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1. INTRODUCCIÓN. 
  
Desde los inicios de la humanidad los seres personas siempre se han visto involucrado en un 
cambio inherente que la misma sociedad impone con el pasar del tiempo; de la misma manera 
ocurre en el mercado laboral donde cada uno lucha por la sobrevivencia en el mercado, en el 
cual los segmentos cada vez son más cerrado y exigente, es decir en donde los competidores 
entran en la lucha de precios y cubrir necesidades de los clientes cada vez se convierten en 
un reto (satisfacer altas expectativas por poca inversión), sin duda alguna mantenerse es él es 
un reto que el empresario de hoy quiere lograrlo en el día a día. 
 
 
Identificar las necesidades y problemáticas de las empresa permite crear ventajas,  
mejoramiento y retroalimentación de las actividades; es decir, trabajar en ella y superar 
posibles estancamientos o cuellos de botellas en las organizaciones, ahora bien, identificar 
las necesidades potenciales de los clientes, significa oportunidades de crecimiento para las 
organizaciones, convirtiéndose en lo ideal para una empresa que con ansias busca su 
consolidación en el mercado, pero antes debe respetar principios que le permitan estabilidad 
en el mercado como su determinación de objetivos, misión, visión, y  parámetros para regir. 
 
 
Este informe de prácticas, se basa en una propuesta de plataformas estratégicas que le permita 
a la empresa HEIMDALL S.A.S identificar sus principios empresariales, definir sus 
objetivos, conociendo su estado actual en el mercado y hacia dónde se dirige, por medio de 
los procesos identificados y reglas que permitan un ambiente laboral propicio para el 
desarrollo de las funciones. De la misma manera, se identifican las problemáticas o 
necesidades empresariales lo que permite crear, una propuesta como herramienta de mejora 
e implantación de los proceso. 
 
Como consecuencia, en la primera parte del trabajo, se proporciona una contextualización 
del escenario, en el cual se va a desarrollar la propuesta, brindando una plataforma clara de 
cómo surgió la empresa,  adversidades e incertidumbre que el mismo mercado le ofrece día 
a día, seguidamente se proporciona un diagnóstico de la situación actual de la empresa 
HEIMDALL S.A.S donde se evidencia las debilidades y fortalezas; posteriormente se 
definen los objetivos de la propuesta y el planteamiento de como alanzarlo, se esboza los 
referentes teóricos, lo que proporciono mantener soporte y referente de la proposición. 
 
Una vez plantado el escenario y teniendo un conocimiento amplio del escenario se plantea la 
propuesta enfocada brindar solución a los objetivos planteados, acorde al diagnóstico 
previamente establecido  en el documento, se plantea una plataforma estratégica, conformada 
por: los principios de la empresa, sus objetivos, misión, visión y reglamento interno con el 
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fin de que estas herramienta que le permitan solidificar su ambiente interno, y lograr un 
equipo de trabajo encaminado a los principios estratégicos empresariales de HEIMDALL 
S.A.S. 
 
Consecutivamente, se plantea procesos de negocio identificado en el desarrollo de las 
actividades para el alcance de los objetivos de la empresa, donde se explica de manera clara 
en que consiste cada uno de ello, su proceso lógico y posibles obstáculos en la ejecución del 
mismo, en la que se busca principalmente identificar los puestos de trabajos y tareas a 
desarrollar para el cumplimento de objetivos.       
 
Por último, se hacen sugerencias para su implementación y riesgos al no tomar acciones 
preventivas a las necesidades identificadas dentro de organización.  
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2. JUSTIFICACION 
 
 
El siguiente trabajo de prácticas profesionales, se realizó con el fin de afianzar los 
conocimientos adquiridos en la formación académica, como beneficio de mi crecimiento 
profesional y personal; esta modalidad de grado permite materializar los conocimientos en el 
mundo real (mercado laboral), como una plataforma para alcanzar crecimiento y 
enriquecimiento competitivo frente al mercado. 
 
Ahora bien, la realización de la propuesta, permite a la empresa HEIMDALL S.A.S 
identificar su plataforma estratégica para su crecimiento integral, permitiéndole identificar 
sus fortalezas y debilidades, de tal manera que pueda trabajar en ella y pueda brindarle una 
identidad empresarial a su equipo de trabajo, por medio de la apropiación de su plataforma 
estratégica. De la misma manera la identificación de los procesos del negocio le permite 
identificar las falencias en la prestación de los servicios, reducir los tiempos de trabajo e 
identificar las ventajas de la aplicación eficiente de los procesos es decir una clara 
información al momento de asignar tareas y realizar diseños de los cargos.  
 
La empresa HEIMDALL S.A.S si bien es cierto ha despertado interés por conocer su 
mercado y mejorar sus productos, es necesario su fortalecimiento interno e identificación 
como empresa, para lograr plasmar objetivos claros y pertinentes de lo que quiere y como 
lograrlo.   
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3. CONTEXTUALIZACIÓN DEL ESCENARIO DE PRÁCTICA.  
 
 
HEIMDALL S.A.S es una empresa privada a nivel especializado en la prestación de servicios 
de seguridad electrónicas integral y distribución de productos tecnológicos, considerada 
como un hito tecnológico en la ciudad de Santa Marta, Magdalena. A través de sus tiendas 
EXPERTOS, cuentan con un personal idóneo y competente para la ejecución de proyectos  y 
comercialización de productos, asegurando siempre satisfacer  las necesidades de los  
clientes. 
 
Los inicios de la empresa se debe al entonces recién egresado Abel Isaac Pinzón Giraldo, 
Ingeniero electrónico que para el año 2012 vislumbro con un capital de $ 500.000 la 
oportunidad de negocio comercializando productos chinos como celulares, Tablets y demás 
artículos que  iba reemplazando a medida que el mercado se saturaba. 
 
Uno de los puntos que dieron inicio al crecimiento de la entidad fue la importación de 
cámaras de seguridad y controles de acceso, ya que las estrategias de venta como asesorías, 
capacitación, e instalación y configuración de estos equipos aseguro su estabilidad en el 
mercado y la fidelidad de algunos clientes. 
 
Luego de tener un desequilibrio económico con la quema de varios equipos y de resistir los 
cobros indiscriminados de terceros por ventas, la empresa para el 2015 se ubicó en un sitio 
estratégico pensando en la comercialización y venta de su productos al lado de Súper Macro, 
al tiempo que se contrató un ingeniero electrónico y un técnico en seguridad electrónica para 
de esta forma brindar mejor asesorías y atención a los clientes, lo que genero un incremente 
en ventas y realce de la entidad. 
 
Dada así las cosas una vez posicionada HEIMDALL paso de ser régimen simplificado a 
régimen común (HEIMDALL S.A.S) teniendo proveedores como: HIKVISIÓN y  DAHUA 
para la comercialización de productos de sistema de seguridad. En el año 2017 tuvo la 
iniciativa de crear una nueva sede en santa Marta en la zona comercial llamada EXPERTOS 
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en tecnología y seguridad, como una sucursal de HEIMDALL, lo que tuvo buena 
receptividad de los clientes e incremento en las ventas debido a que el servicio de instalación 
de servicio de seguridad se prestaba también a las residencias, al comercio y las grandes 
empresas. 
 
Sin embargo, a finales del 2017 se cierra la sede principal HEIMDALL S.A.S por petición 
de la concesión del contrato que tenía, debido a políticas internas del local comercial se vio 
obligado a fusionar las dos sedes, esta medida lo llevo a disminuir las ventas y por ende el 
servicio de instalación al sector comercial disminuyó.  
 
En el 2018, decide arriesgarse y abrir otra sucursal en la ciudad de Valledupar y asigna a 
unos de sus ingenieros la administración de esta nueva sede llamada EXPERTOS en 
tecnología y seguridad electrónica,  la cual aún se encuentra en el proceso de estabilizar y 
acoger clientes en este nuevo segmento de mercado. 
 
De igual manera el mismo lapso en la sede principal HEIMDALL S.A.S, el Ing. Abel Pinzón 
Giraldo sigue trabajando por mejorar las áreas operativa y administrativa de su empresa para 
brindar una mejor atención y organización dentro de su organización.  
 
La empresa en conjunto con su equipo de trabajo bajo la dirección general busca Mantener 
altos estándares de calidad en los servicios de seguridad electrónica y distribución 
tecnológica logrando así el posicionamiento de la compañía en el mercado local y regional, 
HEIMDALL S.A.S aún no cuenta con una estructura organizacional definida, como 
consecuencia de su nacimiento empírico, por tal motivo se ve en la necesidad de trabajar es 
su estructura y principios para lograr un posicionamiento en el mercado y cumplir sus 
objetivos. 
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4. DIAGNOSTICO.  
 
 
Actualmente HEIMDALL S.A.S, está en procesos de formación administrativa, como 
consecuencia de su nacimiento empírico no se contaba con el cocimiento e implementación 
de estrategias, ni estructuras administrativas establecidas para su funcionamiento; en 
búsqueda de la mejora continua de la empresa se empieza a surgir las necesidades por 
identificar sus procesos para planear, organizar, dirigir y controlar cada una de las actividades  
para mejorar la atención de sus clientes y reducción su costos en sus procesos.  
 
Como consecuencia, HEIMDALL S.A.S actualmente no cuenta una plataforma estratégica 
como misión, visión, reglamento interno, objetivos claro ni principios en los cuales debe 
basarse al prestar un servicio o bien, lo que se evidencia en su equipo de trabajo como la 
descoordinación e incertidumbre por la realización de actividades que encaminen a alcanzar 
los objetivos ideales de la dirección general, como el posicionamiento y exploración de 
nuevos mercados. 
   
Para la realización un diagnóstico del estado de la empresa se realizó por medio de la 
observación continua de las actividades a desarrollada en la empresa, debido a que la empresa 
no cuenta con documentación necesaria como guía de las actividades diaria, pero se puede 
evidenciar la carencia organizacional en la falta de objetivos claros, misión y visión, pilares 
para el direccionamiento de la misma por definir que se quiere lograr y hacia donde se 
dirigen. 
 
Lo que permitió realizar un análisis de la situación de la empresa, por medio de un análisis 
DOFA (grafico 1), originalmente propuesta por Albert S. Humphrey durante los años sesenta 
y setenta en los Estados Unidos durante una investigación del Instituto de Investigaciones de 
Stanford que tenía como objetivo descubrir por qué fallaba la planificación empresarial.     
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Figura 1. Análisis DOFA 
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5. OBJETIVOS. 
 
 
5.1 OBJETIVO GENERAL. 
 
Realizar una propuesta para la construcción y redacción de plataformas estratégicas, 
reglamento interno y caracterización de procesos para  HEIMDALL S.A.S en santa marta 
magdalena. 
 
5.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS. 
 
 Identificar los lineamentos o reglamento de trabajo, estrategias y funciones que 
permitan elaborar plataformas estratégica definida en los procesos. 
 
 Definir principios administrativos como visión, misión, objetivos, políticas y 
reglamento interno que permita el direccionamiento empresarial por medio de la 
planeación, organización, dirección y control. 
 
 Diseñar procesos que permita establecer las funciones y tareas del personal en el área 
de trabajo.   
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6. REFERENTES TEÓRICOS.  
 
 
En la búsqueda incesante de identificar cada proceso para el funcionamiento de una 
organización se hace necesario conocer los principios estratégicos como factores relevantes 
para lograr la apropiación e identificación de la empresa en el mercado, es decir donde está 
posicionada, con que cuenta la organización y para donde se dirige. 
 
Por lo tanto, a hondar un poco en la historia, revisar planteamientos de  teorías administrativas 
e implementación de las mismas permiten brindar soporte como guía de trabajo e 
implementación de la misma y esclarecimiento de posible consecuencia en la ejecución de la 
propuestas planteadas y como resultado resaltar la importancia de realizar planeación, 
organización, dirección y control de todos los recursos disponibles para una empresa, por 
ende se hace necesario tener claro hacia dónde se dirige, identificar con que se cuenta y para 
donde se quiere dirigir, que se quiere lograr a determinado tiempo, es decir una planeación 
estratégica. 
 
Con el pasar del tiempo las empresas buscan de manera contante su posicionamiento en el 
mercado, lo que les permite exigirse día a día mejorar las condiciones laborales y productivas 
para brindar satisfacción a su mercado objetivo a través de los productos que proporcionen a 
sus clientes y futuros compradores, lo cual se hace necesario salir de su zona de confort e 
implementar nuevas estrategias, salir un poco de esa organización tradicional y funcional a 
una organización interesada por la gestión de sus procesos la cual busca un enfoque más 
integral donde prima el trabajo en equipo para alcanzar sus metas a través de su 
direccionamiento estratégico lo que le permite a la empresa según  Serna (2003) saber 
“¿quiénes son? y ¿hacia dónde se dirige? (…), generando como consecuencia crecimiento, 
utilidades y permanencia en el mercado” (p.58). 
 
Al revisar un poco la historia, en el libro gerencia estratégica nos muestra como en  
La década de los 80 algunas empresas comenzaron operando en una escala modesta 
en la que fueron capaces de revolucionar la industria y superar sus propias 
predicciones y las de la competencia. Empresas como Honda frente Volkswagen, 
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CNN frente a sus grandes competidores CBS y NBC, Sony frente a RCA. (Serna, 
2003, p. 44). 
bajo la implementación de  modelos estratégicos administrativos como concordancia entre 
sus principios administrativos y una planeación estratégica ambiciosa y objetiva del mercado, 
por consecuencia nos permite mantenerlos como referentes teóricos y estratégicos para la 
implementación y lograr el posicionamiento del mercado,  si bien es cierto que los mercados 
van cambiando la esencia de las organizaciones se sigue manteniendo intacta como es la 
generación de un buen ambiente laboral que permita generar apropiación de los 
colaboradores hacia la organización, lo que se puede denominar hoy en día como una ventaja 
competitiva frente al mercado. 
 
Por ende, es evidente la importancia del direccionamiento para el crecimiento y 
retroalimentación diaria de las actividades a realizar día a día en la organización, ahora  bien 
el direccionamiento si es cierto es esta herramienta nos permite saber hacia dónde nos 
dirigimos, a través de la definición clara de los principios corporativos, misión, visión e 
identificar las ventajas y desventajas tanto internas como externas de la empresa, lo que 
requiere como principios fundamentales implementar cada una de ellas para lograr resultados 
claros y contundentes en cada estrategia a implementar. 
 
Ahora bien, los principios corporativos según Serna (2008) menciona que “son el conjunto 
de valores, creencias, normas que regulan la vida de una institución” (p. 59). Por ente son el 
pilar para generar la vida corporativa, normas y generación de una buena cultura y ambiente 
empresarial, lo que permitiría armonía dentro de la organización, sin duda alguna para el 
funcionamiento de cada uno de los principios debe ser acogido por cada colaborador y 
hacerlo parte de ellos, para generar sinergia en el ambiente de trabajo, se trata más que todo 
de poder lograr trabajo en equipo.  
 
De igual manera aplica para la plataforma estratégica de las organizaciones como ese método 
que utilizan para generar conexión emocional, de tal manera que personas que integran la 
organización se sientan parte de ella, lo que permitirá una apropiación por alcanzar los 
objetivos conjuntamente, un claro ejemplo de ello es la implementación y aplicabilidad de la 
misma con la marca AMAZON en la cual está clasificada como unas de las mejores misiones 
como un camino a seguir para hacer que esta empresa sea líder en su sector, según el artículo 
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de Lugo (2008). Ahora bien, en la empresa HEIMDALL S.A.S se enmarca a criterios o 
preguntas como:   
¿Para qué existe la organización?, ¿cuál es su negocio?, ¿cuáles son sus objetivos?, 
¿cuáles son sus clientes?, ¿cuáles son sus prioridades?, ¿cuál es su responsabilidad y 
derechos frente a sus colaboradores? y ¿cuál es su responsabilidad social? (Serna, 
2003, p.60). 
Lo que permitió un planteamiento preciso con el propósito de crear compromisos en cada 
uno de sus colaboradores con la empresa y su concordancia del día a día con lo planteado.  
 
De la misma manera que la misión, la visión le permite a las organizaciones tener un referente 
de que quiere en el fututo, a donde se dirige; según Serna (2008) “la visión señala el rumbo, 
da dirección; es la cadena o el plazo que une, en las empresas, el presente con el futuro” 
(p.58). Lo cual permite argumentar que el planteamiento de esta debe ser continuamente 
estudiado y ambicioso bajo la factibilidad de realización y los medios para su cumplimento 
bajo estrategias administrativas y objetivos específico para su alcance, ahora bien la 
implementación de las normas corporativas como el reglamento interno de una organización 
permite un modelo ideal de regulación de comportamiento y generación de un ambiente 
laboral satisfecho.  
 
Como consecuencia, se propone de manera precisa la implementación de un reglamento 
interno basado en código en el código sustantivo del trabajo, para velar por la seguridad de 
cada uno de los colaboradores y el correcto funcionamiento de la organización;  ahora bien 
si remontamos un poco a los modelos organizacionales y la creación de ventajas competitiva 
es necesario implementar reglas de juego;  O. Olmedo, A. Olmedo & Palazaola (2004) 
Afirma que (Michael Porter, 1998), donde establece un marco para analizar las empresas en 
sus sectores industriales, la competencia y la forma de establecer una estrategia que le permita 
obtener una posición ventajosa respecto de sus competidores, la cual debe tener claro desde 
sus principios administrativos misión, visión, reglamento y una cadena de valor definida, que 
le permita una determinación de cada uno de sus procesos y como consecuencia realizar un 
diseños de tareas y puestos de trabajo para alcanzar los objetivos y visión empresarial. 
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En conclusión para lograr el direccionamiento estratégico empresarial se debe tener claro con 
que cuenta la organización y hacia dónde se dirige, que quiero ofrecer al mercado objetivo, 
y si cuenta con lo necesario para brindar lo que quiere como empresa. 
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7. PROPUESTA. 
 
 
Una vez identificado las ventajas y desventajas de la empresa a través de un análisis de la 
situación DOFA (figura.1), se identifican los puntos en lo que debe fortalecerse y trabajar 
parar logar el crecimiento, generar utilidades y  posicionamiento en el mercado, a través de 
principios corporativos antes citados y mencionado, según Serna (2008), lo denomina 
“conjunto de valores, creencias, normas que regulan la vida de una institución” (p.59). Por 
ende es necesario proponer derroteros para la empresa HEIMDALL S.A.S, que le permita 
una plataforma de identificación frente a su equipo de trabajo y en su mercado objetivo, por 
ello es necesario definir:  
  
7.1 PLATAFORMAS ESTRATEGICAS.  
 
 
7.1.1 ¿Quiénes somos? 
 
Somos un grupo empresarial especializado en la prestación de servicios de seguridad 
electrónicas integral y distribución de productos tecnológicos; a través de nuestras tiendas 
EXPERTOS, contamos con personal idóneo y competente para la ejecución de nuestros 
procesos y así satisfacer las necesidades de nuestros clientes, brindando seguridad y 
generando confianza en nuestros productos y servicios. 
 
7.1.2 Principios corporativos. 
 
 Responsabilidad. 
 Trabajo en equipo. 
 Calidad. 
 Compromiso. 
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 Responsabilidad: Cumplir con los compromisos adquiridos y satisfacción de 
nuestros clientes es nuestra primera motivación para seguir creciendo como 
empresa. 
 
 Trabajo en equipo: nos permite identificar cuáles son las fortalezas y debilidades 
de cada colaborador, para que cada uno desempeñe un rol en función de sus 
conocimientos permitiendo fortalecer nuestras ventajas competitivas como 
empresa, manteniendo buen ambiente y buenas relaciones entre los directivos, 
colaboradores y clientes.  
 
 Calidad: Es el pilar del de la prestación de nuestros servicios y productos como 
respaldo y garantía de nuestro trabajo generando confiabilidad en nuestros 
proyectos y productos.  
 
 Compromiso: Es lograr la calidad y satisfacción de nuestros clientes por medio 
de nuestros productos y servicios. 
 
 
7.1.3 Objetivos. 
 
 
7.1.3.1 Objetivo general. 
 
Prestar servicios de alta calidad en los servicios de seguridad electrónica y distribución 
tecnológica logrando así el posicionamiento de nuestra compañía en el mercado local y 
regional. 
 
7.1.3.2 Objetivos específicos. 
 
 Atender a los clientes y compradores de forma personalizada encaminada a 
satisfacer sus necesidades a través de soluciones efectivas a las situaciones y 
eventualidades que se puedan presentar. 
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 Establecer relaciones sólidas en nuestra línea de staff  para fortalecer  el 
trabajo en equipo a través de la coordinación y solidaridad de los directivos, 
proporcionando a nuestros clientes especialización en los servicios prestar.  
 
 Minimizar los riesgos existentes en la prestación de nuestros servicios a través 
de la planeación, control, ejecución y direccionamiento de nuestro equipo de 
trabajo. 
 
 Superar los estándares de calidad de nuestro mercado objetivo a través del 
mejoramiento continuo, la innovación y capacitación de nuestro equipo de 
trabajo. 
 
7.1.4 Misión. 
 
 
Somos una empresa que busca contribuir a mejorar la calidad de vida de nuestros clientes 
por medio de productos de seguridad electrónica y tecnológica a las pequeñas, medianas y 
grandes empresas en Santa Marta Magdalena, mediante nuestros productos innovadores, 
seguros y eficaces, permitiendo el acceso a nuestros clientes a la  tecnología y seguridad al 
contar con  nuestros servicios y atención especializada por parte de nuestros colaboradores, 
buscando cada día generar un buen ambiente de trabajo a través de la motivación permanente 
de la empresa por generar sentido de pertenencia hacia la organización y de esta manera 
lograr la satisfacción de nuestros clientes y equipo de trabajo. 
 
7.1.5 Visión. 
 
 
HEIMDALL S.A.S como empresa distribuidora de productos tecnológicos y prestadores de 
servicios en seguridad electrónica por medio de sus tiendas EXPERTOS busca ser la mejor 
a nivel local y consolidarse como una empresa líder en seguridad electrónica y distribuidora 
de productos tecnológicos a través de la eficiencia y eficacia de la prestación de sus servicios 
e incursión de nuevos mercados.   
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7.1.6 Reglamento interno. 
 
 
De acuerdo con los art.104 y siguientes del Código sustantivo del trabajo, están obligados a 
tener un reglamento interno de trabajo todos los empleadores (personas naturales o jurídicas) 
que ocupen a más de cinco (5) trabajadores de carácter permanente, si la empresa es 
comercial; o las que ocupen a más de diez (10), si la empresa es industrial; o las que ocupen 
a más de 20, si la empresa está dedicada a actividades agrícolas, ganaderas o forestales, lo 
que permitió proponer un reglamento que vele por el bienestar e interés de cada uno de los 
colaboradores y empleador. (anexo 1, Reglamento Interno HEIMDALL S.A.S). 
Esta plataforma estrategia tiene como propósito que personal que integran la empresa 
HEIMDALL S.A.S logre una conexión emocional con ella (apropiación de la plataforma 
estratégica), para alcanzar cada uno de los objetivos corporativos, por medio de la 
socialización y la congruencia de sus acciones en el día a día de la organización, permitiendo 
el cumplimiento de cada principio administrativo y por ende la retroalimentación y mejora 
continua de la misma, por medio de los procesos propuestos como:  
 
7.2 DISEÑOS DE PROCESOS DE NEGOCIO. 
 
 
7.2.1 Registro de posibles clientes. 
 
 Información sobre el proceso: Este registro consta de almacenar los datos de personas 
interesadas en los bienes o servicios ofrecidos por la empresa. 
 Lista de actividades y su orden 
 Atender al cliente. 
 Identificar las necesidades. 
 Ofrecer nuestros servicios. 
 Registro de datos al posible cliente. 
 Descripción de actividades: 
 Atención al cliente: 
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Disposición afable por cualquier medio de comunicación con palabras como: (buenos días / 
buenas tardes) antes de entablar una conversación. 
 Identificar las necesidades:  
Seguidamente escuchar la problemática o necesidades del posible cliente para brindar una 
asesoría y posible solución o satisfacción a sus necesidades. 
 Ofrecer nuestros servicios:  
Por medio de la asesoría brindar nuestros productos de acorde a las necesidades o 
problemática del posible cliente.  
 Registro de datos al posible cliente:  
Para efectuar la visita y mejor asesoría es necesario indagar el sitio o lugar donde el posible 
cliente identifica su necesidad, lo que se hace necesario tener claro. 
 Nombre. 
 Teléfono. 
 Dirección.  
 Productos que desea adquirir.  
 Caminos  lógicos del proceso:  
Figura 2. Atención al cliente. 
 
 
Atender al cliente Escuchar necesidades
ofrecer bienes y/o 
servicios
Registro en la 
base de datos de 
la empresa
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 Problemas y obstáculos:  
 Poca disposición de la persona por atender a posible cliente. 
 No realizar el registro de información en la base de datos. 
 Realizar registro en papel y no en la base de datos. 
 Se toma mal la información del cliente. 
 El cliente no vive en la ciudad y requiere instalación. 
 
7.2.2 Llamada y visita técnica para cotización. 
 
 Información sobre el proceso: es la programación de la cita para hacer efectiva una 
posible venta de los bienes o servicios ofrecidos previamente al interesado. 
 Lista de actividades y su orden: 
 Revisión de la base de datos (diario) 
 Llamar para programar visita técnica. 
 Realización de cotización de costos de equipos e instalación. 
 Envió de cotización. 
 Seguimiento preventivo y asertivo por convencer a nuestro posible cliente que 
es la mejor opción para la satisfacción a sus necesidades.   
 Descripción de tales actividades. 
 Revisión de la base de datos:  
Los colaboradores (ingenieros) deben realizar revisiones periódicas y constantes de la base 
de datos (control de visas) para estar al tanto de posibles servicios a realizar.  
 Cronograma de vista:  
Una vez identificado la visita deben realizar la programación de acuerdo a su disposición de 
tiempo y transporte para el cumplimento a tiempo de la misma.  
 Realización de cotización de costos de equipos e instalación:  
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Una vez efectuado la visita debe evaluarse los costos y precios de los bienes y servicios 
necesarios para el servicio de instalación y satisfacción del cliente. Debe tenerse en cuenta 
que el vendedor no debe por ningún motivo ofrecer por ejemplo: visualización de placas o 
rostros en un sistema de cámaras, ya que esto es muy relativo, solo se podrá ofrecer bajo 
ciertas restricciones puntuales. En general, ofrecer lo que realmente hacen los equipos y no 
vender por vender. 
 Envió de cotización:  
Una vez llenada la planilla o formato de cotización (anexo 2.) enviar o entregar 
personalmente la cotización formal de nuestros productos con precios establecidos. Si es 
necesario se debe realizar una nueva visita para explicar detalladamente lo cotizado. 
 Seguimiento preventivo y asertivo:  
Llamar y realizar seguimiento a lo cotizado, consultar con el cliente si ha cotizado con alguna 
otra empresa, para así poder hacer una contra propuesta. 
 Caminos lógicos del proceso:  
Figura 3. Proceso de llamadas y visitas. 
 
 Problemas y obstáculos:  
 Revisión de la base de datos esporádicamente.  
Revisión de 
base de datos.
Llamar y programar 
visita tecnica.
Realizar cotización 
aterrizada según las 
necesidades del 
cliente.
Enviar y explicar 
cotización
Seguimiento al proceso 
hasta confirmar o 
descartar.
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 Mala redacción de datos de posible cliente. 
 Precios elevados y pocos competentes en la cotización. 
 No programación de visitas. 
 Desconocimiento de precios. 
 Falta de transporte y disposición de tiempo. 
 
7.2.3 Ejecución de servicios de instalación. 
 
 Información sobre el proceso: Una vez identificado nuestro cliente y sus necesidades 
los encargados (ingenieros) deben delegar a los instaladores, instrucciones de 
ejecución del trabajo previamente notificado.  
 Lista de actividades y su orden. 
 Confirmación de la cotización previamente enviada. 
 Programación de ejecución. 
 Registros de herramientas a utilizar. 
 Reportes implementos/ compras para la ejecución. 
 Instrucciones de ejecución, seguridad e inicio de la instalación. 
 Supervisión y entrega del trabajo realizado. 
 Entrega oficial del servicio. 
 Descripción de tales actividades 
 Confirmación de la cotización previamente enviada:  
El cliente debe estar de acuerdo y tener plenamente conocimiento de los servicios y equipos 
que le vamos a suministrar para la satisfacción de sus necesidades. Se debe dejar claro con 
el cliente el tiempo aproximado de ejecución de lo cotizado, se recomienda dar un tiempo de 
mínimo 3 días hábiles, por muy sencilla que sea el trabajo. 
 Programación de ejecución:  
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Programar la ejecución de acuerdo a la disposición de tiempo tanto del cliente como el de los 
colaboradores para el cumplimiento de la misma. El cliente debe cancelar un porcentaje del 
valor cotizado al momento de iniciar la instalación. 
 Registros de herramientas a utilizar:  
Realizar un formato de las herramientas a utilizar en la ejecución del servicio para mantener 
un control de la salida e ingreso de las herramientas de trabajo. 
 Reportes implementos/ compras para la ejecución:  
Bajo la cotización previa aprobada por el cliente los materiales para la ejecución deben ser 
reportados y registrados para el control de inventario, costos y gastos.  
 Instrucciones de ejecución, seguridad e inicio de la instalación:  
El ingeniero encargado debe realizar una instrucción previa de las normas y puntos en los 
cuales debe realizarse el servicio de manera efectiva y eficiente, cuidando así la confiabilidad 
de nuestros servicios y seguridad del personal a ejecutar el servicio (herramientas adecuadas, 
protección personal entre otros), ya con todo lo anterior se da inicio a la instalación.  
 Supervisión y entrega del trabajo realizado:  
Una vez ejecutado el servicio el ingeniero encargado debe realizar una auditoría de los 
parámetros de instalación y corroborar el funcionamiento adecuado de la misma, para su 
entrega oficial. 
 Entrega oficial del servicio:  
Para realizar la entrega oficial el ingeniero encargado debe realizar una explicación del 
funcionamiento del servicio, despejando dudas de funcionamiento a los clientes y una breve 
explicación de los protocolos de garantías de nuestros servicios; como constancia debe 
firmarse un acta de entrega especificando cada detalle del servicio. 
 Caminos  lógicos del proceso:  
Figura 4.  Ejecución de los servicios de instalación.  
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 Problemas y obstáculos:  
 Descoordinación en la programación del servicio. 
 No contar con herramientas, materiales ni protección necesaria para la ejecución, 
disposición de tiempo. 
 Atrasos por temas climatológicos.   
 
7.2.4 Ingreso de la mercancía al inventario. 
 
 Información  sobre el proceso: quizás es uno de los procesos con gran relevancia 
debido a que permite el abastecimiento y control del mismo, a través de la 
verificación y facturación de la mercancía.   
 Lista de actividades y su orden: 
 Confirmar destinatario y remitente al llegar la mercancía. 
 Confirmar el estado físico. 
Respuesta 
positviva a 
lo cotizado
Programación de 
ejecución y pago de 
valor inicial
Registro de 
herramientas retiradas 
de la empresa para el 
trabajo
Reportes 
implementos/ 
compras para la 
ejecución.
Instrucciones de 
seguridad e inicio
Supervision y 
entrega del tecnico 
hacia el ingeniero
Entrega final al 
cliente (Incluye 
capacitación)
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 Constatar la mercancía facturada (Revisar cantidades y modelos de los 
equipos).  
 Rotular mercancía de acuerdo a los códigos de facturación.  
 Abastecer lugares de exhibición de mercancía y almacenar.   
 Ingresar al sistema contable.  
 Fijar fecha y responsable del ingreso en la facturación. 
 Descripción de tales actividades: 
 Confirmar destinatario y remitente al llegar la mercancía: 
Una vez la transportadora informe de la llegada de mercancía debe verificarse el remitente y 
destinario de la misma para la confirmación de información.   
 Confirmar el estado físico:  
Revisar previamente el estado de las cajas, cerciorándose del buen estado de la misma es su 
transportación, de suceder lo contrario debe verificarse y realizar observación del estado de 
ingreso de la mercancía a la empresa.    
 Constatar la mercancía facturada (Cantidades y modelos de los equipos):  
Una vez recibida debe realizarse una revisión exhaustiva de las cantidades recibidas 
coincidan con las facturadas por el proveedor.  
 Rotular mercancía de acuerdo a los códigos de facturación: 
Una vez confirmada las cantidades acorde a lo facturado debe realizarse una rotulación de 
cada uno de los productos de acuerdo al número de facturación como un control de la 
mercancía para futuras auditorias.   
 Abastecer lugares de exhibición de mercancía y almacenar:  
El encargado de recibir los productos debe abastecer el local comercial con los productos 
ingresado para su exhibición y venta y posterior almacenar las cantidades extras.  
 Ingresar al sistema contable:  
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Una vez confirmada la mercancía facturada la persona de ingresar la mercancía al sistema 
contable bajo ciertas especificaciones como descripción del proveedor, número de factura, 
código de mercancía y asignación de bodega. 
 Fijar fecha y responsable del ingreso en la facturación:  
La persona encargada debe dejar plasmado en la factura la fecha de ingreso de la misma al 
sistema y nombre del responsable de ingreso.   
 Caminos lógicos del proceso:  
Figura 5. Ingreso de la mercancía al inventario. 
 
 Problemas y obstáculos. 
 Poco espacio para la verificación. 
 Equivocación del proveedor en la facturación. 
 Errores en la rotulación de mercancía. 
 Falta de comunicación de quien recibe y quien realiza el registro en el 
sistema. 
 No exhibición de la mercancía.  
Recepción y 
verificación de 
mercancia
Rotulación
Dispoción de mercancia 
en exhibidores/Guardar 
en bodega
Ingresar al sistema 
contable
Marcar fctura con 
fecha y nombre del 
responsable del 
ingreso
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7.2.5 Devolución de mercancía defectuosa o equivocada. 
 
 Información sobre el proceso: una vez detectada una mercancía defectuosa o 
equivocada ya sea a causa del transporte, de fábrica o facturación, debe notificarse 
a la persona encargada de compras para realizar la observación al proveedor para 
su posterior su devolución.  
 Lista de actividades y su orden: 
 Identificación de mercancía defectuosa o equivocada. 
 Información del estado de la mercancía  
 Comunicar al proveedor del estado. 
 Plantilla para devolución de producto.   
 Envió de mercancía.  
 Descripción de tales actividades 
 Identificación de mercancía defectuosa o equivocada:  
Una vez identificado el defecto o error de la mercancía físico como caja rota o en mal estado, 
productos sin sello de garantía o apariencia no aptas para su comercialización. 
 Información del estado de la mercancía:  
Debe informarse al encargado de compras por medio de evidencias físicas o fotográficas que 
permitan constatar la información. 
 Comunicar al proveedor del estado:  
Una vez confirmado el estado de la mercancía el encargado o quien delegue debe 
comunicarse al proveedor e informar del estado de la misma, para tomar acciones respecto 
al producto.   
 Plantilla de devolución de producto:  
Realizar un formato o escrito de devolución adjuntando evidencias. 
 Envió de mercancía defectuosa:  
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Una vez acordado con el proveedor se realiza envió pertinente para la corrección o 
equivocación de la mercancía. 
 
 Caminos lógicos del proceso:  
Figura 6. Devolución de mercancía defectuosa o equivocada. 
 
 Problemas y obstáculos: 
 No identificar los posibles errores de la mercancía. 
 no dejar registro de devolución ni ingreso de la mercancía enviada. 
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7.2.6 Atención al cliente. 
 Información sobre el proceso: es uno de los procesos con mayor relevancia para el   
posicionamiento en el mercado, lo que nos permitiría una ventaja competitiva en el 
mercado frente a la competencia.  
 Lista de actividades y su orden:  
 Protocolo de atención. 
 Identificación de las necesidades o problemática del cliente o comprador. 
 Realizar asesorías si se requiere para despejar dudas del comprador. 
 Entrega de mercancía. 
 Registro de bienes o servicios en correcto funcionamiento. 
 Entrega de servicios y mercancía facturada.  
 Descripción de tales actividades: 
 Protocolo de atención:  
Disposición atenta y servicial al referirse a un posible cliente o comprador, iniciando con un 
gesto de cortesía (buenos días/buenas tardas), que permita un ambiente propicio para el 
intercambio comercial. 
 Identificación de las necesidades o problemática del cliente o comprador:  
Una vez creado un ambiente propicio para la comunicación la persona encargada de 
identificar las necesidades y problemáticas del comprador para brindarle productos 
encaminados a la satisfacción de sus necesidades. 
 Realizar asesorías si se requiere para despejar dudas del comprador: 
Si  el comprador o cliente no está seguro de lo que desea para satisfacer sus necesidades o 
problemática de debe de brindar asesorías pertinentes que permitan un intercambio y 
satisfacción de sus necesidades.  
 Entrega de mercancía:  
Identificada la necesidad se sugiere productos para posteriormente realizar el intercambio 
comercial. 
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 Registro de bienes o servicios en correcto funcionamiento:  
La persona encargada debe de cerciorase del correcto funcionamiento de los equipos o 
servicio prestados para su posterior entrega.   
 Facturación de los equipos/ servicios. 
La facturación de los equipos no es más que el registro de la salida de los productos en el 
sistema la mantener una relación del inventario. 
 Entrega de mercancía.  
Es la cancelación y desembolso de todos los productos suministrados.  
 Caminos lógicos del proceso: 
Figura 7. Atención al cliente. 
 
 Problemas y obstáculos:  
 Poca disposición del personal encargado. 
 Desconocimiento de las necesidades del posible cliente. 
 Desconocimiento de la persona encargada al proporcionar solución. 
Comprador / 
cliente
Necesidades  Acesorias
Solucion a traves de 
bienes o servicios.
Facturación.
Cancelacion 
y entrega.
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 Defectos en los productos. 
 Precios pocos competitivos. 
 
7.2.7 Emisión de la factura de venta. 
 
 Información sobre el proceso: este proceso se encarga de la emisión de comprobante 
de pago por la adquisición de productos, en la cual se estipula el precio e impuestos 
por cada producto adquirido, permitiéndole al comprador o cliente una certificación 
integral de la adquisición de producto y un control de inventario de manera interna 
para la empresa.  
 Lista de actividades y su orden: 
 Registro de bienes o servicio a entregar. 
 Datos básicos del comprador. 
 Estipulación de medios de pago. 
 Entrega de facturación y mercancía.  
 Descripción de tales actividades: 
 Registro de bienes o servicio a entregar:  
Debe de informarse manera detallada y precisa los bienes y servicio que se están brindando 
para su correcto registro en el sistema contable de acuerdo a los códigos de inventario. 
 Datos básicos del comprador:  
Debe tenerse claro el nombre de la persona natural o jurídica, cedula o nit, número telefónico 
para su previo registro en la base de facturación.  
 Estipulación de medios de pago:  
Al generar la factura se debe detallar el medio de paga a utilizar ej. Efectivo, transferencias, 
tarjetas débito o crédito, para el control de caja.   
 Entrega de facturación y mercancía:  
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Una vez despachada la mercancía debe confirmarse los productos de acuerdo a lo facturado 
para su entrega y satisfacción del cliente. 
 Caminos lógicos del proceso: 
 
Figura 8. Emisión de la factura de compras. 
 
 
 Problemas y obstáculos: 
 No contar con los productos necesarios para satisfacer las necesidades del 
cliente. 
 Descontrol de la base de datos como causa de mantenimientos del software. 
 
7.2.8 Garantía de productos. 
 
 Información sobre el proceso: como respaldo de nuestros productos se ofrece garantía 
por equipos electrónicos y tecnológicos, la cual se debe estipular de manera precisa, 
el tiempo de garantía de cada producto y tiempo de respuesta por posibles fallas 
técnicas o mal uso. 
Comprador / 
cliente
Necesidades  
Intercambio 
comercial.
Registro de productos 
suministrados.
Entrega.
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 Lista de actividades y su orden: 
 Verificación del estado del producto, para descartar posibles afectaciones 
eléctricas o manipulación por personal no autorizado. 
 Búsqueda del serial del equipo con facturación del proveedor. 
 Verificar vigencia de garantía. 
 Registro en base de datos de garantías. 
 Envió de productos a soporte técnico.  
 Realizar seguimiento del recibimiento de la mercancía en perfecto estado. 
 Registrar número de caso. 
 Seguimiento de soporte técnico para el cumplimiento de término de tiempo de 
entrega. 
 Recibimiento de mercancía por parte de soporte técnico. 
 Registro de recibimiento. 
 Pruebas de correcto funcionamiento. 
 Informar al cliente el estado de garantía y realización de entrega.   
 Descripción de actividades. 
 Verificación del estado del producto con su factura de compra:  
Debe  constatarse que el producto fue adquirido por medio de nuestra empresa, que lo acogen 
las políticas de garantías.  
 Descartar posibles fallas de sobre voltaje: 
Para el cumplimento de garantía debe descartarse posibles sobre voltaje en los equipos, y que 
la causa del funcionamiento adecuado sea por defecto de fábrica. 
 Verificación de los seriales de los equipos con facturación del proveedor:  
Esto le permite a la empresa verificar que la mercancía haya sido despachada de sus 
inventarios y además saber a qué proveedor se le compró el equipo.  
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 Verificar fecha de garantía:  
Estipular de manera clara si aún se encuentra dentro de los términos de garantía para su 
revisión.  
 Registro base de datos de garantías:  
Para el ingreso a la base de datos debe tomarse datos precisos como nombre, número 
telefónico, falla de los equipos, fecha de ingreso por garantía, para mantener un control de 
posibles fechas de entregas.  
 Envió de productos a soporte técnico encargado: 
Luego que el equipo es revisado por el departamento técnico local, y se constata que la falla 
es propia del equipo, y de que la garantía aun es vigente, se procede a enviarlo al proveedor 
responsable.   
 Realizar seguimiento del recibimiento de mercancía en perfecto estado: 
Comunicarse con soporte técnico (proveedor) para verificar el recibimiento de mercancía a 
través de los números de guía de las transportadoras. 
 Registrar número de caso: 
El soporte técnico de los proveedores debe suministrar un código o número de caso para el 
seguimiento del estado de garantías pendientes, el cual debe registrarse en la base de datos 
para el seguimiento respectivos de los productos por garantías.  
 Seguimiento de soporte técnico para el cumplimiento de término de tiempo de 
entrega: 
Verificar constantemente el vencimiento o plazo de la garantía para posibles soluciones a 
clientes. 
 Recibimiento de mercancía por parte de soporte técnico local: 
Una vez la mercancía por garantía llegue a la empresa debe traer adjunto un documento en 
el que especifique defectos y soluciones del producto en garantía. Seguidamente se le realizan 
pruebas de funcionamiento 
 Registro de recibimiento:  
De llevarse un control de las fechas y el estado de recibimientos de los equipos por garantía.  
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 Informar al cliente el estado de garantía y realización de entrega: 
Se debe llamar al cliente para informar el estado de la misma y entrega de los equipos, lo 
cuales deben de ser probados delante del cliente para despajar dudas con respecto a su 
funcionamiento. 
 Caminos lógicos del proceso: 
Figura 9. Garantía de productos. 
 
 
 Problemas y obstáculos. 
 Perdida de facturación del cliente. 
 Sobre voltajes no evidentes. 
 Serial no coincida con las facturaciones de los proveedores. 
 Envío fuera de los términos de garantía.  
 No registro en la base de datos de garantía para su seguimiento continuo. 
 Equivocación en digitación de número o caso de garantía. 
 Entrega a destiempo en término de entrega de garantía. 
Equipo 
suministrado 
por la 
empresa.
Sondeo de 
cubrimiento de 
garantia.  
Relacionar con 
facturas de los 
proveedores.
Registrar y enviar.
Seguimiento a 
soporte tecnico.
Recibimiento de 
marcancia y 
revisón.
Entrega.
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7.2.9 Establecimiento de precios de los productos. 
 
 Información sobre el proceso: las políticas de precios se deben establecer de acuerdo 
al proveedor y situación actual del mercado competente. 
 Lista de actividades y su orden. 
 Establecer los costos por productos. 
 Establecer parámetros de porcentajes de acuerdo a los productos. 
 Actualización de base de datos de manera frecuente una vez ingresada la 
mercancía. 
 Actualización de lista de precios para integradores como clientes finales.   
 Descripción de tales actividades. 
 Establecer los costos por productos:  
Una vez ingresada las facturas de compra de debe evaluar los costos de los productos para 
determinar la alza o baja de los precios. 
 Establecer parámetros de porcentajes de acuerdo a los productos:  
El establecimiento de nuevos precios o variación del mismo deben de ser analizados y 
estudiados de acuerdo al entorno competitivo bajo la aprobación de la dirección general; 
encargado debe mantener comunicación constante con la dirección general para mantener la 
armonía y la sincronización apropiada de las políticas de precios para mantenerse competente 
en mercado.  
 Actualización de base de datos: 
De manera frecuente una vez ingresada la mercancía, para la brindar precios apropiados y 
acorde al mercado. 
 Actualización de lista de precios para integradores como clientes finales 
El encargado una vez actualizado los precios debe realizar un formato de precios con el fin 
de realizar publicidad con nuestros  instaladores.  
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 Caminos lógicos del proceso:  
Figura 10. Establecimiento de precios de los productos. 
 
 Problemas y obstáculos. 
 No determinar los costos de los productos. 
 Falta de estudio del mercado. 
 Descoordinación de los precios en las base de datos y en el mercado. 
 Incremento o disminución desmesurado de los precios respecto a los costos y el 
mercado. 
 
7.2.10  Revisión de equipos en la prestación del servicio. 
 
 Información sobre el proceso: este servicio debe prestarse de manera exclusiva a las 
marcas que comercializamos, a los casos de equipos con garantía vencida y a los 
integradores inscritos en cuanto nos sea posible, como valor agregado de la empresa 
hacia el cliente.  
 Lista de actividades y su orden. 
 Identificar necesidad/problemática del cliente. 
Facturas de 
productos 
ingrsados a 
inventarios.
DIscriminación de 
los costos por 
productos.
Comparacion de 
posibles variacion de 
los costos.
Actualizacion de 
precios en el 
sistemas.
Actualizacio de lista 
de precios.
Publicidad.
  
 
43 
 
 Recibir y rotular los equipos. 
 Establecer precio y tiempo de entrega. 
 Revisión, Análisis y resolución de posible problemática. 
 Informe verbal o escrito de problemática, se haya solucionado o no. 
 Prueba de funcionamiento y entrega de equipo al cliente.  
 Descripción de tales actividades: 
 Identificar necesidad/problemática del cliente: 
El responsable debe escuchar al cliente sobre cuáles son las fallas del equipos, no se debe 
revisar el equipo en presencia del cliente ó comprador. 
 Recibir y rotular los equipos:  
Los equipos recibidos deben marcase con: Nombre del cliente, teléfono, fallas descritas, 
clave para acceder a las configuraciones (Si aplica) y la fecha en la que fue recibido el 
dispositivo.  
 Establecer precios y tiempo de entrega del servicio:  
Debe dejarse de manera clara y precisa el costo del servicio y tiempo de aproximado de 
revisión y solución, la persona encargada está obligada a notificar cualquier percance que 
afecte el tiempo de entrega pactado. 
 Revisión, Análisis y resolución de posible problemática:  
Teniendo en cuenta las fallas descritas por el cliente, se proceden a hacer pruebas básicas de 
funcionamiento de los dispositivos, cuando se detecta porque el mal funcionamiento, si está 
al alcance se procede a la reparación, y se deja el equipo a prueba durante al menos medio 
día. 
 Informe verbal o escrito de problemática, se haya solucionado o no: 
Cuando el dispositivo se ha reparado o ya se tiene un dictamen y prueba de funcionamiento, 
se procede a contactar al cliente para informarle sobre lo que le ocurrió a su producto y se 
agenda la entrega. 
 Entrega de equipos: 
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Se le muestra el equipo funcionando al cliente en caso de que se haya reparado, o 
simplemente se le devuelve si no se ha podido reparar. 
 Caminos lógicos del proceso: 
Figura 11. Revisión de equipos en la prestación del servicio. 
 
 Problemas y obstáculos: 
 El cliente no entrega el equipo principal con los componentes complementarios. 
(Muchas veces la falla es ocasionada por algunos de estos). 
 Que el equipo no sea de alguna de las marcas distribuidas por la empresa. 
 
7.2.11  Registros de egreso e ingreso. 
 
 Información sobre el proceso: es el registro físico y en el sistema contable de todas 
las salidas e ingreso de dinero. 
 Lista de actividades y su orden. 
 Entrega/recibido de dinero. 
 Emitir comprobantes de egreso/facturas de compras. 
Identificación 
de falla
Recepción y 
rotulación
Precios y tiempo de 
entrega
Revisión, analisis y 
solución
Informe de resultados 
obtenidos
Entrega
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 Relación en el sistema contable. 
 Impresión del comprobante y archivar.  
 Descripción de tales actividades. 
 entrega/recibido de dinero: 
Es la entrega o ingreso de dinero por concepto de un servicio o bien, suministrado por la 
empresa.  
 Emitir comprobantes de egreso/facturas de compras: 
Es el documento que se debe recibir una vez se entregue dinero o en su defecto se transfiera, 
acompañado de facturación que corroboren la finalidad por la cual se realizó el egreso; en 
caso sé que se efectuara un ingreso de dinero debe dejarse claro bajo que concepto se recibió 
y en su defecto con su número de facturación correspondiente.  
 Relación en el sistema contable: 
Una vez se tenga el soporte del egreso/ingreso debe registrarse en el sistema contable 
respetando la secuencia de los comprobantes emitidos.  
 presión del comprobante y archivar:  
Una vez registrado se debe imprimir los comprobantes para efectuar su archivo.  
 Caminos  lógicos del proceso: 
Figura 12. Registros de egreso e ingreso. 
 
Entrega / 
recibido de 
efectivo.
Emision de 
comprobante.
Relacion en el sistema.
Impresión y 
archivo de 
documento.
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 Problemas y obstáculos. 
 Desconocimiento del registro de ingreso/egreso al sistema. 
 Desconocimiento de retención. 
 
7.2.12 Archivos. 
 
 Información sobre el proceso: El registro de archivo es el registro e físico y digital de 
cada una de las actividades, una vez culminado su proceso, como facturas de compras, 
pagos a proveedores, documentación contable, administrativas, actas de entregas 
garantías entre otras… todas aquellas que requieran constancia de verificación y 
soporte. 
 Lista de actividades y su orden: 
 Documentos. 
 Verificación de relación del documento con la base de datos. 
 Ingresar al archivador.  
 Descripción de tales actividades: 
 Documentos y clasificación: 
Se debe contar con el documento para archivar y ordenar de acuerdo a la categoría que 
pertenezca según su clasificación en el archivador.     
 Verificación de relación del documento con la base de datos: 
Una vez se tenga se tenga los documentos en manos debe de haber una confirmación de los 
registros de cada actividad según corresponda. 
 Ingresar al archivador: 
Debe tenerse en cuenta el orden en que se ha asignado los documentos ej. Por orden 
alfabético, tiempo de ingreso de los documentos, clasificación de proveedores entre otros. 
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 Caminos lógicos del proceso: 
Figura 13. Archivos. 
 
 
 Problemas y obstáculos: 
 No entrega de facturación por conceptos de compras. 
 Deterioro de documentos físicos. 
 
7.2.13  Selección del personal y modalidades de contratación. 
  
 Información sobre el proceso: para la selección del personal se debe identificar 
previamente las necesidades que se requieren en los puestos de trabajos o tareas a 
delegar, lo que permite tener claro el perfil que se requiera.   
 Lista de actividades y su orden. 
 Necesidades de la empresa ( tareas) 
 Descripción del perfil y convocatoria. 
 Citación de los perfiles más adecuado. 
 Entrevistas.  
 Notificación de personal adecuado al perfil requerido. 
Documentación.
Verificación de 
relacion el elsistema 
y clasificacion.
Ingreso al 
archivador.
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 Explicación de términos de contratación ej. Tareas, tipo de contratación, 
tiempo, dotación, prestaciones sociales y legales entre otras. 
 Descripción de tales actividades. 
 Necesidades de la empresa: 
Identificación de las necesidades por satisfacer en los puestos de trabajos y tareas a realizar. 
 Descripción del perfil y convocatoria: 
Se debe identificar el perfil del cargo que requiere la empresa, para la realización de 
convocatoria de acuerdo a las necesidades requeridas para las tareas o puestos de trabajos. 
 Citación de los perfiles más adecuado: 
Una vez publicada y radicada hojas de vida bajo instrucciones de la convocatoria se debe de 
realizar un estudio previo de las hojas de vida de acuerdo a las necesidades del cargo, se 
establecen citas de fecha y hora para la realizar la entrevista de trabajo. 
 Entrevistas: 
La entrevista se debe realizar en un lugar adecuado en el que se pueda entablar un diálogo 
sin interrupción y se pueda evaluar criterios puntuales y fundamentales para el perfil 
requerido. 
 Notificación de personal del personal aceptado: 
Una vez finalizada la entrevista el entrevistador debe de realizar un estudio de las posibles 
ventajas y desventajas de los perfiles estudiados de acuerdo a las necesidades de la empresa. 
 Explicación de términos de contratación: 
Se debe ser claro y preciso en cada uno de los puntos de contracción para resolver cualquier 
tipo de dudas con respectos a la aspiración del cargo y sus condiciones laborales.  
 Caminos lógicos del proceso: 
Figura 14. Selección del personal y modalidades de contratación. 
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 Problemas y obstáculos: 
 Identificación errónea de las necesidades de la empresa. 
 Selección de personal inadecuado. 
 Medios erróneos de la publicación de ofertas laborales.  
 Incertidumbre en términos de contratación. 
 
7.2.14 Créditos clientes. 
 
 Información sobre el proceso: la realización de créditos a clientes solo deben realizar 
bajo las condiciones y la autorización de la dirección general.  
 Lista de actividades y su orden: 
 Frecuencias de compras. 
Identificacion de 
puestos de 
trabajos/ tareas.
Descripción del 
perfil y 
convocatoria.
Citacion de 
perfiles 
requeridos.
Seleccion y 
aplicación de 
entrevistas.
Notificacion del 
personal 
seleccionado.
Terminos de 
contratación.
Contratación
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 Evaluación de riesgo. 
 Respaldo de garantías del crédito. 
 Termino de crédito. 
 Descripción de tales actividades: 
 Frecuencias de compras: 
Se debe realizar en la base de datos la frecuencia de compras, el monto adquirido y las 
modalidades de pago. 
 Evaluación de riesgo: 
Se debe evaluar el pro y contras de la aprobación del crédito bajo criterios de viabilidad.  
 Respaldo de garantías del crédito: 
Cuando el monto del crédito supere una cantidad representativa para la empresa se debe dejar 
por escritos los convenios de pagos y multas por incumpliendo de acuerdos. 
 Termino de crédito: 
Debe dejarse de manera clara y precisa el tiempo de pago y si amerita el porcentaje de interés 
de dicho crédito y en su defectos los posibles incrementos por incumpliendo. 
 Caminos lógicos del proceso: 
Figura 15. Crédito cliente.   
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 Problemas y obstáculos:  
 Perdida de cliente a largo plazo. 
 Perdida inherente al riesgo.  
 
7.2.15  Cuenta por cobrar. 
 
 Información sobre el proceso: una vez vencido el término de acuerdos, se debe 
realizar notificaciones de cobro para la realización efectiva de pago. 
 Lista de actividades y su orden: 
 Identificar término de vencimiento. 
 Envío de notificación.  
 Seguimiento de pagos. 
 Negociación.   
 Descripción de tales actividades: 
Frecuencia 
de compra de 
posible 
fiador.
Identificacion del 
riesgo.
evaluación de 
respaldo de credito.
Seguimiento.
Terminos del 
credito.
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 Identificar término de vencimiento:  
Se debe de estar seguro de la fecha de aprobación y vencimiento de los acuerdos para realizar 
efectivo el cobro de la misma. 
 Envío de notificación: 
La notificación funciona como aviso informativo del vencimiento de los términos del 
acuerdo. 
 Seguimiento de pagos: 
Una vez notificado se deben realizar notificaciones respectivas de los procedimientos a seguir 
por el incumplimiento del acuerdo.  
 Negociación:  
Es acordar nuevos parámetros o procedimientos a seguir como consecuencia del 
incumpliendo del acuerdo. 
 
 Caminos lógicos del proceso: 
Figura 16. Cuenta por cobrar. 
 
 
Cliente. 
Termino de 
vancido. 
Notificación.
Seguimiento de 
pagos.
Cancelación de 
la obligación.
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 Problemas y obstáculos:  
 Instancias jurídicas. 
 Ruptura de términos estipulados. 
 
7.2.16  Cierre de caja y control de inventario. 
 
 Información sobre el proceso: este proceso se debe realizar de manera diaria y en dos 
cierres uno a la 1: 00 pm y otro a las 6: 00 pm, como control de inventario, ventas e 
ingreso diario. 
 Lista de actividades y su orden: 
 Clasificación de las facturaciones del día.  
 Relación y cantidad totales de las ventas. 
 Relación de otros ingresos. 
 Relación de gastos y costos. 
 Verificación del disponible en caja guarde relación con los movimientos del 
día. 
 Descripción de tales actividades: 
 Clasificación de las facturaciones del día: 
Se debe identificar las facturaciones emitidas por día, para su relación, describiendo el valor 
de cada facturación emitida. 
 Relación y cantidad totales de las ventas: 
En un formato se be de llevar de manera clara el  valor de las facturaciones emitidas y las 
posibles retenciones practicadas. 
 Relación de otros ingresos: 
Es relación de otros conceptos por servicios de mantenimiento e instalación de servicios.   
 Relación de gastos y costos: 
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Es la descripción de todos los gatos y costos emitidos durante la relación de ventas en la que 
se debe escribir de manera explícita para que fueron destinado dichos recursos. 
 Verificación del disponible en caja guarde relación con los movimientos del 
día:  
Contar el dinero en efectivo disponible en caja para confirmar la relación con las 
facturaciones, gastos, costos y servicios emitidos por la empresa. 
 Caminos  lógicos del proceso: 
Figura 17. Cierre de caja y control de inventario.  
 
 
 Problemas y obstáculos:  
  Descoordinación de facturas emitidas con efectivo. 
 
7.2.17  Sanciones / suspensión/ llamado de atención. 
 
 Información sobre el proceso: una vez el colaborador incumpla los términos de 
contratación, se realizará un llamado de atención de acuerdo a la gravedad de la 
falta se le aplicará una sanción o en su defecto suspensión laboral de acuerdo a las 
estipuladas en el reglamento interno propuesto.  
Hora de 
cierre.
Clasificacion de 
facturas emitidas.
Relacion de 
ventas/costos/gastos.
Relacion de otros 
ingresos. Relacion de 
efectivo con 
ventas / costos / 
gastos.
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 Lista de actividades y su orden: 
 Identificación de la falta. 
 Notificación preventiva. 
 Acciones respecto a la gravedad de la falta. 
 Aplicación del reglamento interno.  
 Descripción de tales actividades: 
 Identificación de la falta: 
Es el proceso de identificación y ruptura de las reglas internas y contratación de los 
colaboradores hacia la organización.  
 Notificación preventiva: 
Por medio de un comunicado escrito debe estipularse las faltas cometidas y las 
consecuencias a considerar por dicha acción.  
 Acciones respecto a la gravedad de la falta: 
Cada una de las posibles faltas están consideradas en el reglamento interno de trabajo 
propuesto y con ella las posibles acciones de la empresa de acuerdo a la gravedad de la falta 
y consideración de la dirección general de la empresa. 
 Aplicación del reglamento interno: 
Una vez aprobado el reglamento y su modificación debe aplicarse para mantener la armonía 
y ambiente laboral acorde a las reglas internas de la empresa.  
 Caminos  lógicos del proceso: 
Figura 18. Sanciones / suspensión/ llamado de atención. 
 
Faltas Notificación
Identificación 
de la gravedad 
de falta
Aciones 
repecto a la 
falta llamado de 
atencion/suspen
cion / sanción.
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 Problemas y obstáculos:  
 Desconocimiento del reglamento interno. 
 Desconocimiento de los procesos. 
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8. PLAN DE ACCIÓN. 
 
 
Como primera medida e ingreso a la empresa HEIMDALL S.A.S, se planeó realizar un 
estudio previo por medio de la observación e interacción de los colaboradores y dirección 
general, lo que permitió evidenciar como estaba compuesta, como estaba constituida, bajo 
que reglamentos administrativo estaba funcionando y las necesidades identificada por los 
directivos de la misma. 
Lo que permitió plantear una propuesta como plan de mejora  así: 
Tabla 1. Cronograma de actividades. 
 
 
ETAPA 1: 
 
 
Desde 1° de Febrero 
hasta 30 Abril del 2018. 
 
Identificación de posibles 
problemáticas/necesidades que 
afecte el funcionamiento 
administrativo de la empresa 
HEIMDALL S.A.S. 
 
 
 
 
 
ETAPA 2: 
 
 
 
 
Desde 1° de Mayo al 31 
del 2018. 
 
Evaluaciones de las 
problemáticas/necesidades para la 
resolución por medio de posibles 
propuestas organizacionales, por 
medio de lineamientos, estrategias 
que permitan la elaboración de una 
plataforma estructurada de las 
actividades a realizar. 
 
 
 
ETAPA 3: 
 
 
Desde 1° de Junio al 6 de 
Julio 2018. 
 
 Identificación de la 
necesidad/problemática: 
objetivos claros como 
propuesta para posible 
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resolución a las 
necesidades/problemáticas. 
 Desarrollo de la primera 
etapa de la propuesta: 
definir plataformas 
estratégicas a la empresa 
HEIMDALL S.A.S, como 
misión visión, objetivos y 
reglamento interno de 
trabajo. 
 Revisión de avances de la 
propuesta. 
 
 
 
 
 
 
 
ETAPA 4: 
 
 
 
 
 
 
Desde 6 de Julio hasta 24 
del 2018. 
 
 Identificación de los 
procesos administrativos 
como propuesta de mejora 
en la prestación del 
servicio, atención al cliente 
y reducción de costos 
permitiendo tareas claras a 
desarrollar en cada etapa de 
los principales procesos. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Evaluación de la propuesta 
por la dirección 
administrativa de 
HEIMDALL S.A.S a 
través de la dirección 
general para la 
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ETAPA 5: 
 
Desde el 25 al 31 de 
Agosto del 2018. 
retroalimentación y mejora 
de la misma. 
 Revisión final por el tutor 
asignado 
 Entrega final. 
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9. ACTIVIDADES REALIZADAS. 
 
 
La empresa HEIMDALL S.A.S nacida bajo la intuición de su posible funcionamiento, con 
el pasar del tiempo ha descubierto las necesidades que el mismo mercado le impone día a día 
para mantenerse y posicionarse en el cual requiere la mejora continua e innovación en sus 
servicios. 
La organización administrativa de HEIMDALL S.A.S se basaba en incertidumbre de cada 
proceso, organización y resto de actividades lo cual se hizo necesario realizar actividades 
como: 
 Organización de documentos. 
 Relación frecuente garantías y tiempos de entrega. 
 Registro de las obligaciones diarias de la empresa. 
 Organización de documentos de los colaboradores. 
 Creación de contratos de trabajo de acuerdo al cargo a desempeñar. 
 Rotulación de mercancía para mantener control sobre los inventarios. 
 Planeación estrategia conjunto a la dirección general. 
Cada una de estas actividades permitió identificar las falencias que se presentaba, y la 
urgencia por proponer y determinar los procesos de la empresa HEIMDALL S.A.S, pero era 
aún más necesario proponer una plataforma estratégica que le permitiera a cada uno de los 
colaboradores apropiación o conexión emocional con la empresa, para que el 
enriquecimiento de cada proceso sea por iniciativa del personal que lo desempeña con el 
objetivo de que este se convierta en una de las ventajas competitivas de HEIMDALL S.A.S 
frente al mercado, por consiguiente cada actividad desarrollada proporciono valor agregado 
para el control y organización administrativa, descrita así: 
 Organización de documentos: dentro de las funciones y las necesidades de la empresa 
fue necesario mantener una organización de los documentos de acuerdo a la 
clasificación y naturaleza del mismo ej. Documentación contable, contrataciones, 
proveedores, obligaciones entre otros. 
 Relación frecuente garantías y tiempos de entrega: mantener una relación clara y 
sistematizada de los productos por garantía permite mantener un control de los 
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tiempos de entrega y seguimiento de la misma frente a los soportes técnicos 
suministrados por los proveedores, lo que permite mejorar los tiempos de entrega, 
trabajo y disminución de pérdidas de mercancía para la empresa. 
 Creación de contratos de trabajo de acuerdo al cargo a desempeñar: la modificación 
de los contratos laborales, fue necesaria para la explicación clara de los términos de 
contratación cada uno de los colaboradores donde se establece las responsabilidades 
y las bondades del mismo y las posibles consecuencias de su incumplimiento.  
 Rotulación de mercancía para mantener control sobre los inventarios: esta tarea fue 
desarrollada bajo la necesidad de mantener un control de identificar a que proveedor 
pertenecía la mercancía como mecanismo de reportes frente a entidades como la 
DIAN aduanera, lo que permite una busque fácil y rápida de facturación y como 
consecuencia un control de inventario de la mercancía.  
 Planeación estrategia conjunto a la dirección general: esta se ha ido desarrollando 
entorno a las necesidades/problemáticas y las oportunidades en el mercado, lo que 
permitió el desarrollo de propuestas para mejorar el funcionamiento de la misma, 
crear lineamiento interno de los procesos y medidas de acciones del día a día. 
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10.  PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS CRÍTICO DE RESULTADOS. 
 
 
En el desarrollo de las actividades asignadas durante el periodo de práctica se logró afianzar 
conocimientos adquiridos en los periodos académicos, si bien es cierto que el mundo laboral 
es complejo y que el mercado cambia día a día, las instrucciones suministradas permiten 
mantener alternativas de solución, propuestas de mejoramiento e innovación de acuerdo a las 
necesidades de las organizaciones.  
La implementación de las actividades le proporcionó a la dirección general contar con 
información rápida al momento de la toma de decisiones, permitiendo disminuir los tiempos 
de trabajo y respuestas frente a situaciones diarias de la organización, ahora bien la propuesta 
se realizó teniendo como  base el método de la observación e identificación de las necesidades 
de la empresa, e intercambio de punto de vista de cada colaborador para el enriquecimiento 
y apropiación del documento. 
Determinar el resultado a ciencia cierta de la propuesta seria subjetivo, ya que no se puede 
anticipar el comportamiento de los seres humanos frente a un inherente cambio en el día a 
día de su labor, ahora bien la implantación de la propuesta tiene como objetivo la 
retroalimentación continua de lo propuesto en la que cada miembro de la organización se 
sienta identificado con los objetivos empresariales para poder lograr esa ventaja competitiva 
con un equipo de trabajo sólido. 
Por consiguiente, es evidente que la empresa HEIMDALL S.A.S busca mejorar día a día la 
prestación de sus servicios, bienes y expansión a nuevos mercado pero antes, es necesario en 
primera mediada consolidar y mejorar los procesos en la sede principal para tener un bagaje 
amplio y posibles planes de contingencia frente a las variabilidades del mercado,   es 
fundamental poder organizar, planear, dirigir y controlar a pequeña escala,  consolidando 
cada función, a que se enfrente a un descontrol desmedido de los recursos que puede tener 
como consecuencias irreversible la salida de un mercado cada vez más segmentado, rígido y 
exigente para su existencia y posicionamiento. 
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12. ANEXOS 
 
12.1 ANEXO 1.  Reglamento interno de trabajo. 
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12.2 ANEXO 2.  Formato de cotización.  
 
 
CANTIDAD
VALOR 
UNITARIO
VALOR TOTAL
 $                          -    $                                -   
 $                    -    $                         -   
 $                                -   
CANTIDAD
VALOR 
UNITARIO
VALOR TOTAL
 $                          -    $                                -   
 $                          -    $                                -   
 $                          -    $                                -   
 $                          -    $                                -   
-$                             
1
2
NIT. 900941192-8 regimen Comùn Responsable
Cel. 304 555 4642 Nombre
FECHA: 
Tel. 4231820 Cargo
e-mail. Heimdallventas@gmail.com Correo elec.
Pag. Www.htecnologia.net
telefono
NOMBRE:
DESCRIPCION
OBSERVACIONES TOTAL IVA INCLUIDO
DESCRIPCION
NIT/CC:
TELEFONO: DIRECCIÒN:
CORREO: 
COSTO DE INSTALACIÒN Y ACCESORIOS -$                                                                 
COSTO TOTAL DEL PROYECTO IVA INCLUIDO -$                                                                 
OBSERVACIONES:
CONDICIONES COMERCIALES
OBSERVACIONES TOTAL:
RESUMEN DE COSTOS
COSTO DE EQUIPOS -$                                                                 
COTIZACION: xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx
COTIZACION DE INSTALACION Y 
ACCESORIOS
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REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO. 
(31 DE JULIO 2018) 
 
 
De acuerdo con los art.104 y siguientes del Código sustantivo del trabajo, están obligados 
a tener un reglamento interno de trabajo todos los empleadores (personas naturales o 
jurídicas) que ocupen a más de cinco (5) trabajadores de carácter permanente, si la 
empresa es comercial; o las que ocupen a más de diez (10), si la empresa es industrial; o 
las que ocupen a más de 20, si la empresa está dedicada a actividades agrícolas, ganaderas 
o forestales. 
 
 
CAPÍTULO I 
 
Generalidades. 
 
ART. 1º—El presente reglamento interno de trabajo prescrito por la empresa 
HEIMDALL S.A.S domiciliada en la ciudad de Santa Marta y sus tiendas EXPERTOS 
con domicilio en las ciudades de Santa Marta Magdalena y Valledupar Cesar, a sus 
disposiciones quedan sometidas tanto la empresa como todos sus colaboradores. Este 
reglamento hace parte de los contratos individuales de trabajo, celebrados o que se 
celebren con todos los colaboradores, salvo estipulaciones en contrario, que sin  embargo 
sólo pueden ser favorables al colaborador. 
 
 
CAPÍTULO II 
 
Condiciones de admisión. 
 
ART. 2º—Quien aspire a desempeñar un cargo en la empresa HEIMDALL S.A.S a través 
de sus tiendas EXPERTOS, debe hacer la solicitud por escrito para su registro como 
aspirante y acompañar los siguientes documentos: 
 
a) Hoja de vida debe presentarse en FORMATO UNICO, previamente diligenciado. 
b) Cédula de ciudadanía o tarjeta de identidad según sea el caso. 
c) Autorización escrita del Ministerio de la Protección Social o en su defecto la 
primera autoridad local, a solicitud de los padres y, a falta de estos, el defensor de 
familia, cuando el aspirante sea menor de dieciocho (18) años. 
d) Certificado del último empleador con quien haya trabajado en que conste el 
tiempo de servicio, la índole de la labor ejecutada y el salario devengado. 
e) Certificado de personas honorables sobre su conducta y capacidad y en su caso 
del plantel de educación donde hubiere estudiado. 
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Período de prueba 
 
ART. 3º—La empresa una vez admitido el aspirante podrá estipular con él un período 
inicial de prueba que tendrá por objeto apreciar por parte de la empresa, las aptitudes del 
trabajador y por parte de este, las conveniencias de las condiciones de trabajo (CST, art. 
76) 
 
ART. 4º—El período de prueba debe ser estipulado por escrito y en caso contrario los 
servicios se entienden regulados por las normas generales del contrato de trabajo (CST, 
art. 77). 
 
ART. 5º—El período de prueba no puede exceder de dos (2) meses. En los contratos de 
trabajo a término fijo, cuya duración sea inferior a 1 año, el período de prueba no podrá 
ser superior a la quinta parte del término inicialmente pactado para el respectivo contrato, 
sin que pueda exceder de dos meses (CST, art. 78). 
 
Cuando entre un mismo empleador y colaborador se celebren contratos de trabajo 
sucesivos, no es válida la estipulación del período de prueba, salvo para el primer contrato 
(L. 50/90, art. 7º). 
 
ART. 6º—Durante el período de prueba, el contrato puede darse por terminado 
unilateralmente en cualquier momento y sin previo aviso, pero si expirado el período de 
prueba y el colaborador continuare al servicio del empleador, con consentimiento expreso 
o tácito, por ese solo hecho, los servicios prestados por aquel a este se considerarán 
regulados por las normas del contrato de trabajo desde la iniciación de dicho período de 
prueba. Los trabajadores en período de prueba gozan de todas las prestaciones (CST, art. 
80). 
 
 
CAPÍTULO III 
 
Trabajadores accidentales o transitorios 
 
ART. 7º—Son meros trabajadores accidentales o transitorios, los que se ocupen en 
labores de corta duración no mayor de un mes y de índole distinta a las actividades 
normales de la empresa. Estos trabajadores tienen derecho, además del salario, al 
descanso remunerado en dominicales y festivos (CST, art. 6º). 
 
CAPÍTULO IV 
 
Horario de trabajo 
 
ART. 8º—Las horas de entrada y salida de los trabajadores son las que a continuación se 
expresan así: 
Días laborables. 
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Lunes a sábado 
8:00 a.m. a 12:00 m. - 2:00 p.m. a 6:00 p.m. 
 
PAR. 1º—Jornada laboral flexible. (L. 789/2002, art. 51) Modificó el inciso primero del 
literal C), incluyó el d) artículo 161 del Código Sustantivo del Trabajo. 
 
c) El empleador y el colaborador pueden acordar temporal o indefinidamente la 
organización de turnos de trabajo sucesivos, que permitan operar a la empresa o secciones 
de la misma sin solución de continuidad durante todos los días de la semana, siempre y 
cuando el respectivo turno no exceda de seis (6) horas al día y treinta y seis 
(36) a la semana. 
 
d) El empleador y el colaborador podrán acordar que la jornada semanal de cuarenta y 
ocho (48) horas se realice mediante jornadas diarias flexibles de trabajo, distribuidas en 
máximo seis días a la semana con un día de descanso obligatorio, que podrá coincidir con 
el domingo. En este, el número de horas de trabajo diario podrá repartirse de manera 
variable durante la respectiva semana y podrá ser de mínimo cuatro (4) horas continuas y 
hasta diez (10) horas diarias sin lugar a ningún recargo por trabajo suplementario, cuando 
el número de horas de trabajo no exceda el promedio de cuarenta y ocho (48) horas 
semanales dentro de la jornada ordinaria de 6 a.m. a 10 p.m. (L. 789/2002, art. 51). 
 
CAPÍTULO V 
 
Las horas extras y trabajo nocturno 
 
ART. 9º—Trabajo ordinario y nocturno. Artículo 25 Ley 789 de 2002 que modificó el 
artículo 160 del Código Sustantivo del Trabajo quedará así: 
 
1. Trabajo ordinario es el que se realiza entre las seis horas (6:00 a.m.) y las veintidós 
horas (10:00 p.m.). 
 
2. Trabajo nocturno es el comprendido entre las veintidós horas (10:00 p.m.). y las seis 
horas (6:00 a.m.). 
 
ART. 10. —Trabajo suplementario o de horas extras es el que se excede de la jornada 
ordinaria y en todo caso el que excede la máxima legal (CST, art. 159). 
 
ART. 11. —El trabajo suplementario o de horas extras, a excepción de los casos señalados 
en el artículo 163 del Código Sustantivo del Trabajo, sólo podrá efectuarse en dos (2) 
horas diarias y mediante autorización expresa del Ministerio de la Protección Social o de 
una autoridad delegada por este (D. 13/67, art. 1º). 
 
ART. 12. —Tasas y liquidación de recargos. 
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1. El trabajo nocturno, por el solo hecho de ser nocturno se remunera con un recargo del 
treinta y cinco por ciento (35%) sobre el valor del trabajo ordinario diurno, con excepción 
del caso de la jornada de treinta y seis (36) horas semanales prevista en el artículo 20 
literal c) de la Ley 50 de 1990. 
 
2. El trabajo extra diurno se remunera con un recargo del veinticinco por ciento (25%) 
sobre el valor del trabajo ordinario diurno. 
 
3. El trabajo extra nocturno se remunera con un recargo del setenta y cinco por ciento 
(75%) sobre el valor del trabajo ordinario diurno. 
 
4. Cada uno de los recargos antedichos se produce de manera exclusiva, es decir, sin 
acumularlo con alguno otro (L. 50/90, art. 24). 
 
PAR. —La empresa podrá implantar turnos especiales de trabajo nocturno, de acuerdo 
con lo previsto por el Decreto 2352 de 1965. 
 
ART. 13. —La empresa no reconocerá trabajo suplementario o de horas extras sino 
cuando expresamente lo autorice a sus trabajadores de acuerdo con lo establecido para tal 
efecto en el artículo 11 de este reglamento. 
 
PAR. 1º—En ningún caso las horas extras de trabajo, diurnas o nocturnas, podrán exceder 
de dos (2) horas diarias y doce (12) semanales. 
 
PAR. 2º—Descanso en sábado. Pueden repartirse las cuarenta y ocho (48) horas 
semanales de trabajo ampliando la jornada ordinaria hasta por dos horas, por acuerdo 
entre las partes, pero con el fin exclusivo de permitir a los trabajadores el descanso durante 
el sábado. Esta ampliación no constituye trabajo suplementario o de horas extras. 
 
CAPÍTULO VI 
 
Días de descanso legalmente obligatorios. 
 
 
ART. 14. —Serán de descanso obligatorio remunerado, los domingos y días de fiesta que 
sean reconocidos como tales en nuestra legislación laboral. 
 
1. Todo trabajador, tiene derecho al descanso remunerado en los siguientes días de fiesta 
de carácter civil o religioso: 1º de enero, 6 de enero, 19 de marzo, 1º de mayo, 29 de junio, 
20 de julio, 7 de agosto, 15 de agosto, 12 de octubre, 1º de noviembre, 11 de noviembre, 
8 y 25 de diciembre, además de los días jueves y viernes santos, Ascensión del Señor, 
Corpus Christi y Sagrado Corazón de Jesús. 
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2. Pero el descanso remunerado del seis de enero, diecinueve de marzo, veintinueve de 
junio, quince de agosto, doce de octubre, primero de noviembre, once de noviembre, 
Ascensión del Señor, Corpus Christi y Sagrado Corazón de Jesús, cuando no caigan en 
día lunes se trasladarán al lunes siguiente a dicho día. Cuando las mencionadas 
festividades caigan en domingo, el descanso remunerado, igualmente se trasladará al 
lunes. 
 
3. Las prestaciones y derechos que para el trabajador originen el trabajo en los días 
festivos, se reconocerá en relación con el día de descanso remunerado establecido en el 
inciso anterior (L. 51, art. 1º, dic. 22/83). 
 
PAR. 1º—Cuando la jornada de trabajo convenida por las partes, en días u horas, no 
implique la prestación de servicios en todos los días laborables de la semana, el trabajador 
tendrá derecho a la remuneración del descanso dominical en proporción al tiempo 
laborado (L. 50/90, art. 26, num. 5º). 
 
PAR. 2º—Trabajo dominical y festivo. (L. 789/2002, art. 26) modificó artículo 179 del 
Código Sustantivo del Trabajo. 
 
1. El trabajo en domingo y festivos se remunerará con un recargo del setenta y cinco por 
ciento (75%) sobre el salario ordinario en proporción a las horas laboradas. 
 
2. Si con el domingo coincide otro día de descanso remunerado sólo tendrá derecho el 
trabajador, si trabaja, al recargo establecido en el numeral anterior. 
 
3. Se exceptúa el caso de la jornada de treinta y seis (36) horas semanales previstas en el 
artículo 20 literal c) de la Ley 50 de 1990 (L. 789/2002, art. 26). 
 
PAR. 3.1. —El trabajador podrá convenir con el empleador su día de descanso obligatorio 
el día sábado o domingo, que será reconocido en todos sus aspectos como descanso 
dominical obligatorio institucionalizado. 
 
Interprétese la expresión dominical contenida en el régimen laboral en este sentido 
exclusivamente para el efecto del descanso obligatorio. 
 
Las disposiciones contenidas en los artículos 25 y 26 de la Ley 789 del 2002 se aplazarán 
en su aplicación frente a los contratos celebrados antes de la vigencia de la presente ley 
hasta el 1º de abril del año 2003, que en su defecto es Modificado por el  art. 4, Ley 1846 
de 2017. 
 
Aviso sobre trabajo dominical. Cuando se tratare de trabajos habituales o permanentes en 
domingo, el empleador debe fijar en lugar público del establecimiento, con anticipación 
de 12 horas lo menos, la relación del personal de trabajadores que por 
Reglamento Interno pág. 9 
 
 
razones del servicio no pueden disponer el descanso dominical. En esta relación se 
incluirán también el día y las horas de descanso compensatorio (CST, art. 185). 
 
ART. 15. —El descanso en los días domingos y los demás días expresados en el artículo 
21 de este reglamento, tiene una duración mínima de 24 horas, salvo la excepción 
consagrada en el literal c) del artículo 20 de la Ley 50 de 1990 (L. 50/90, art. 25). 
 
ART. 16. —Cuando por motivo de fiesta no determinada en la Ley 51 del 22 de diciembre 
de 1983, la empresa suspendiere el trabajo, está obligada a pagarlo como si se hubiere 
realizado. No está obligada a pagarlo cuando hubiere mediado convenio expreso para la 
suspensión o compensación o estuviere prevista en el reglamento, pacto, convención 
colectiva o fallo arbitral. Este trabajo compensatorio se remunerará sin que se entienda 
como trabajo suplementario o de horas extras (CST, art. 178). 
 
Vacaciones remuneradas. 
 
ART. 17. —Los trabajadores que hubieren prestado sus servicios durante un (1) año 
tienen derecho a quince (15) días hábiles consecutivos de vacaciones remuneradas (CST, 
art. 186, num. 1º). 
 
ART. 18. —La época de vacaciones debe ser señalada por la empresa a más tardar dentro 
del año subsiguiente y ellas deben ser concedidas oficiosamente o a petición del 
trabajador, sin perjudicar el servicio y la efectividad del descanso. 
 
El empleador tiene que dar a conocer al trabajador con 15 días de anticipación la fecha 
en que le concederán las vacaciones (CST, art. 187). 
 
ART. 19. —Si se presenta interrupción justificada en el disfrute de las vacaciones, el 
trabajador no pierde el derecho a reanudarlas (CST, art. 188). 
 
ART. 20. —Se prohíbe compensar las vacaciones en dinero, pero el Ministerio de Trabajo 
y Seguridad Social puede autorizar que se pague en dinero hasta la mitad de ellas en casos 
especiales de perjuicio para la economía nacional o la industria; cuando el contrato 
termina sin que el trabajador hubiere disfrutado de vacaciones, la compensación de estas 
en dinero procederá por un año cumplido de servicios y proporcionalmente por fracción 
de año. En todo caso para la compensación de vacaciones, se tendrá como base el último 
salario devengado por el trabajador (CST, art. 189). 
 
ART. 21. —En todo caso, el trabajador gozará anualmente, por lo menos de seis (6) días 
hábiles continuos de vacaciones, los que no son acumulables. 
Las partes pueden convenir en acumular los días restantes de vacaciones hasta por 2 años. 
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La acumulación puede ser hasta por 4 años, cuando se trate de trabajadores técnicos, 
especializados, y de confianza (CST, art. 190). 
 
ART. 22. —Durante el período de vacaciones el trabajador recibirá el salario ordinario 
que esté devengando el día que comience a disfrutar de ellas. En consecuencia, sólo se 
excluirán para la liquidación de las vacaciones el valor del trabajo en días de descanso 
obligatorio y el valor del trabajo suplementario o de horas extras. Cuando el salario sea 
variable, las vacaciones se liquidarán con el promedio de lo devengado por el trabajador 
en el año inmediatamente anterior a la fecha en que se concedan. 
 
ART. 23. —Todo empleador llevará un registro de vacaciones en el que se anotará la 
fecha de ingreso de cada trabajador, fecha en que toma sus vacaciones, en que las termina 
y la remuneración de las mismas (D. 13/67, art. 5º). 
 
PAR.—En los contratos a término fijo inferior a un (1) año, los trabajadores tendrán 
derecho al pago de vacaciones en proporción al tiempo laborado cualquiera que este sea 
(L. 50/90, art. 3º, par.). 
 
Permisos. 
 
ART. 24.—La empresa concederá a sus trabajadores los permisos necesarios para el 
ejercicio del derecho al sufragio y para el desempeño de cargos oficiales transitorios de 
forzosa aceptación, en caso de grave calamidad doméstica debidamente comprobada, para 
concurrir en su caso al servicio médico correspondiente, para desempeñar comisiones 
sindicales inherentes a la organización y para asistir al entierro de sus compañeros, 
siempre que avisen con la debida oportunidad a la empresa y a sus representantes y que 
en los dos últimos casos, el número de los que se ausenten no sea tal, que perjudiquen el 
funcionamiento del establecimiento. La concesión de los permisos antes dichos estará 
sujeta a las siguientes condiciones: 
 
 En caso de grave calamidad doméstica, la oportunidad del aviso puede ser anterior 
o posterior al hecho que lo constituye o al tiempo de ocurrir este, según lo permitan 
las circunstancias. 
 
 En caso de entierro de compañeros de trabajo, el aviso puede ser hasta con un día 
de anticipación y el permiso se concederá hasta el 10% de los trabajadores. 
 
 En los demás casos (sufragio, desempeño de cargos transitorios de forzosa 
aceptación y concurrencia al servicio médico correspondiente) el aviso se hará 
con la anticipación que las circunstancias lo permitan. Salvo convención en 
contrario y a excepción del caso de concurrencia al servicio médico 
correspondiente, el tiempo empleado en estos permisos puede descontarse al 
trabajador o compensarse con tiempo igual de trabajo efectivo en horas distintas 
a su jornada ordinaria, a opción de la empresa (CST, art. 57, num. 6º). 
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CAPÍTULO VII 
 
Salario mínimo, convencional, lugar, días, horas de pagos y períodos que lo 
regulan. 
ART. 25. —Formas y libertad de estipulación: 
1. El empleador y el trabajador pueden convenir libremente el salario en sus diversas 
modalidades como por unidad de tiempo, por obra, o a destajo y por tarea, etc., pero 
siempre respetando el salario mínimo legal o el fijado en los pactos, convenciones 
colectivas y fallos arbitrales. 
 
2. No obstante lo dispuesto en los artículos 13, 14, 16, 21 y 340 del Código Sustantivo 
del Trabajo y las normas concordantes con estas, cuando el trabajador devengue un salario 
ordinario superior a diez (10) salarios mínimos legales mensuales, valdrá la estipulación 
escrita de un salario que además de retribuir el trabajo ordinario, compense de antemano 
el valor de prestaciones, recargos y beneficios tales como el correspondiente al trabajo 
nocturno, extraordinario o al dominical y festivo, el de primas legales, extralegales, las 
cesantías y sus intereses, subsidios y suministros en especie; y, en general, las que se 
incluyan en dicha estipulación, excepto las vacaciones. 
 
En ningún caso el salario integral podrá ser inferior al monto de 10 salarios mínimos 
legales mensuales, más el factor prestacional correspondiente a la empresa que no podrá 
ser inferior al treinta por ciento (30%) de dicha cuantía. 
 
3. Este salario no estará exento de las cotizaciones a la seguridad social, ni de los aportes 
al SENA, ICBF, y cajas de compensación familiar, pero la base para efectuar los aportes 
parafiscales es el setenta por ciento (70%). 
 
4. El trabajador que desee acogerse a esta estipulación, recibirá la liquidación definitiva 
de su auxilio de cesantía y demás prestaciones sociales causadas hasta esa fecha, sin que 
por ello se entienda terminado su contrato de trabajo (L. 50/90, art. 18). 
 
ART. 26. —Se denomina jornal el salario estipulado por días y sueldo, el estipulado con 
períodos mayores (CST, art. 133). 
 
ART. 27. —Salvo convenio por escrito, el pago de los salarios se efectuará en el lugar en 
donde el trabajador presta sus servicios durante el trabajo, o inmediatamente después del 
cese (CST, art. 138, num. 1º). 
Períodos de pago: 
Ejemplo: quincenales mensuales (uno de los dos o los dos). 
 
ART. 28. —El salario se pagará al trabajador directamente o a la persona que él autorice 
por escrito así: 
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1. El salario en dinero debe pagarse por períodos iguales y vencidos. El período de pago 
para los jornales no puede ser mayores de una semana, y para sueldos no mayor de un 
mes. 
 
2. El pago del trabajo suplementario o de horas extras y el recargo por trabajo nocturno 
debe efectuarse junto con el salario ordinario del período en que se han causado o a más 
tardar con el salario del período siguiente (CST, art. 134). 
 
 
CAPÍTULO VIII 
 
Servicio médico, medidas de seguridad, riesgos profesionales, primeros auxilios en 
caso de accidentes de trabajo, normas sobre labores en orden a la mayor higiene, 
regularidad y seguridad en el trabajo. 
 
ART. 29. —Es obligación del empleador velar por la salud, seguridad e higiene de los 
trabajadores a su cargo. Igualmente, es su obligación garantizar los recursos necesarios 
para implementar y ejecutar actividades permanentes en medicina preventiva y del 
trabajo, y en higiene y seguridad industrial, de conformidad al programa de salud 
ocupacional, y con el objeto de velar por la protección integral del trabajador. 
 
ART. 30. —Los servicios médicos que requieran los trabajadores se prestarán por el 
Instituto de Seguros Sociales o EPS, ARP, a través de la IPS a la cual se encuentren 
asignados. En caso de no afiliación estará a cargo del empleador sin perjuicio de las 
acciones legales pertinentes. 
 
ART. 31. —Todo trabajador dentro del mismo día en que se sienta enfermo deberá 
comunicarlo al empleador, su representante o a quien haga sus veces el cual hará lo 
conducente para que sea examinado por el médico correspondiente a fin de que certifique 
si puede continuar o no en el trabajo y en su caso determine la incapacidad y el tratamiento 
a que el trabajador debe someterse. Si este no diere aviso dentro del término indicado o 
no se sometiere al examen médico que se haya ordenado, su inasistencia al trabajo se 
tendrá como injustificada para los efectos a que haya lugar, a menos que demuestre que 
estuvo en absoluta imposibilidad para dar el aviso y someterse al examen en la 
oportunidad debida. 
 
ART. 32. —Los trabajadores deben someterse a las instrucciones y tratamiento que 
ordena el médico que los haya examinado, así como a los exámenes y tratamientos 
preventivos que para todos o algunos de ellos ordena la empresa en determinados casos. 
El trabajador que sin justa causa se negare a someterse a los exámenes, instrucciones o 
tratamientos antes indicados, perderá el derecho a la prestación en dinero por la 
incapacidad que sobrevenga a consecuencia de esa negativa. 
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ART. 33. —Los trabajadores deberán someterse a todas las medidas de higiene y 
seguridad que prescriban las autoridades del ramo en general, y en particular a las que 
ordene la empresa para prevención de las enfermedades y de los riesgos en el manejo de 
las máquinas y demás elementos de trabajo especialmente para evitar los accidentes de 
trabajo. 
 
PAR.—El grave incumplimiento por parte del trabajador de las instrucciones, 
reglamentos y determinaciones de prevención de riesgos, adoptados en forma general o 
específica, y que se encuentren dentro del programa de salud ocupacional de la respectiva 
empresa, que la hayan comunicado por escrito, facultan al empleador para la terminación 
del vínculo o relación laboral por justa causa, tanto para los trabajadores privados como 
los servidores públicos, previa autorización del Ministerio de la Protección Social, 
respetando el derecho de defensa (D. 1295/94, art. 91). 
 
ART. 34. —En caso de accidente de trabajo, el jefe de la respectiva dependencia, o su 
representante, ordenará inmediatamente la prestación de los primeros auxilios, la 
remisión al médico y tomará todas las medidas que se consideren necesarias y suficientes 
para reducir al mínimo, las consecuencias del accidente, denunciando el mismo en los 
términos establecidos en el Decreto 1295 de 1994 ante la EPS y la ARP. 
 
ART. 35. —En caso de accidente no mortal, aun el más leve o de apariencia 
insignificante, el trabajador lo comunicará inmediatamente al empleador, a su 
representante o a quien haga sus veces, para que se provea la asistencia médica y 
tratamiento oportuno según las disposiciones legales vigentes, indicará, las consecuencias 
del accidente y la fecha en que cese la incapacidad. 
 
ART. 36. —Todas las empresas y las entidades administradoras de riesgos profesionales 
deberán llevar estadísticas de los accidentes de trabajo y de las enfermedades 
profesionales para lo cual deberán en cada caso determinar la gravedad y la frecuencia de 
los accidentes de trabajo o de las enfermedades profesionales de conformidad con el 
reglamento que se expida. 
 
Todo accidente de trabajo o enfermedad profesional que ocurra en una empresa o 
actividad económica deberá ser informado por el empleador a la entidad administradora 
de riesgos profesionales y a la entidad promotora de salud, en forma simultánea, dentro 
de los dos días hábiles siguientes de ocurrido el accidente o diagnosticada la enfermedad. 
 
ART. 37. —En todo caso, en lo referente a los puntos de que trata este capítulo, tanto la 
empresa como los trabajadores, se someterán a las normas de riesgos profesionales del 
Código Sustantivo del Trabajo, a la Resolución 1016 de 1989 expedida por el  Ministerio 
de Trabajo y Seguridad Social y las demás que con tal fin se establezcan. De la misma 
manera ambas partes están obligadas a sujetarse al Decreto-Ley 1295 de 1994, y la Ley 
776 del 17 de diciembre de 2002, del sistema general de riesgos profesionales, 
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de conformidad con los términos estipulados en los preceptos legales pertinentes y demás 
normas concordantes y reglamentarias antes mencionadas. 
 
 
CAPÍTULO IX 
 
Prescripciones de orden. 
 
ART. 38. —Los trabajadores tienen como deberes los siguientes: 
a) Respeto y subordinación a los superiores. 
b) Respeto a sus compañeros de trabajo. 
c) Procurar completa armonía con sus superiores y compañeros de trabajo en las 
relaciones personales y en la ejecución de labores. 
d) Guardar buena conducta en todo sentido y obrar con espíritu de leal colaboración en 
el orden moral y disciplina general de la empresa. 
e) Ejecutar los trabajos que le confíen con honradez, buena voluntad y de la mejor manera 
posible. 
f) Hacer las observaciones, reclamos y solicitudes a que haya lugar por conducto del 
respectivo superior y de manera fundada, comedida y respetuosa. 
g) Recibir y aceptar las órdenes, instrucciones y correcciones relacionadas con el trabajo, 
con su verdadera intención que es en todo caso la de encaminar y perfeccionar los 
esfuerzos en provecho propio y de la empresa en general. 
h) Observar rigurosamente las medidas y precauciones que le indique su respectivo jefe 
para el manejo de las máquinas o instrumentos de trabajo. 
i) Permanecer durante la jornada de trabajo en el sitio o lugar en donde debe desempeñar 
las labores siendo prohibido salvo orden superior, pasar al puesto de trabajo de otros 
compañeros. 
 
CAPÍTULO X 
 
Orden jerárquico. 
 
ART. 39. —El orden jerárquico de acuerdo con los cargos existentes en la empresa, es el 
siguiente: Ejemplo: gerente general, departamento de proyectos, de ventas y compras, 
administrativos. 
 
PAR. —De los cargos mencionados, tienen facultades para imponer sanciones 
disciplinarias a los trabajadores de la empresa: Ejemplo: el gerente general y el director 
del departamento administrativo. 
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CAPÍTULO XI 
 
Labores prohibidas para mujeres y menores. 
 
ART. 40. —Queda prohibido emplear a los menores de dieciocho (18) años y a las 
mujeres en trabajo de pintura industrial, que entrañen el empleo de la cerusa, del sulfato 
de plomo o de cualquier otro producto que contenga dichos pigmentos. Las mujeres sin 
distinción de edad y los menores de dieciocho (18) años no pueden ser empleados en 
trabajos subterráneos de las minas ni en general trabajar en labores peligrosas, insalubres 
o que requieran grandes esfuerzos (CST, art. 242, ords. 2º y 3º). 
 
ART. 41. —Los menores no podrán ser empleados en los trabajos que a continuación se 
enumeran, por cuanto suponen exposición severa a riesgos para su salud o integridad 
física: 
1. Trabajos que tengan que ver con sustancias tóxicas o nocivas para la salud. 
2. Trabajos a temperaturas anormales o en ambientes contaminados o con insuficiente 
ventilación. 
3. Trabajos subterráneos de minería de toda índole y en los que confluyen agentes 
nocivos, tales como contaminantes, desequilibrios térmicos, deficiencia de oxígeno a 
consecuencia de la oxidación o la gasificación. 
4. Trabajos donde el menor de edad está expuesto a ruidos que sobrepasen ochenta (80) 
decibeles. 
5. Trabajos donde se tenga que manipular con sustancias radiactivas, pinturas 
luminiscentes, rayos X, o que impliquen exposición a radiaciones ultravioletas, infrarrojas 
y emisiones de radiofrecuencia. 
6. Todo tipo de labores que impliquen exposición a corrientes eléctricas de alto voltaje. 
7. Trabajos submarinos. 
8. Trabajo en basurero o en cualquier otro tipo de actividades donde se generen agentes 
biológicos patógenos. 
9. Actividades que impliquen el manejo de sustancias explosivas, inflamables o 
cáusticas. 
10. Trabajos en pañoleros o fogoneros, en los buques de transporte marítimo. 
11. Trabajos en pintura industrial que entrañen el empleo de la cerusa, del sulfato de 
plomo o de cualquier otro producto que contenga dichos elementos. 
12. Trabajos en máquinas esmeriladoras, afilado de herramientas, en muelas abrasivas de 
alta velocidad y en ocupaciones similares. 
13. Trabajos en altos hornos, horno de fundición de metales, fábrica de acero, talleres de 
laminación, trabajos de forja, y en prensa pesada de metales. 
14. Trabajos y operaciones que involucren la manipulación de cargas pesadas. 
15. Trabajos relacionados con cambios de correas de transmisión, aceite, engrasado y 
otros trabajos próximos a transmisiones pesadas o de alta velocidad. 
16. Trabajos en cizalladoras, cortadoras, laminadoras, tornos, fresadoras, troqueladoras, 
otras máquinas particularmente peligrosas. 
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17. Trabajos de vidrio y alfarería, trituración y mezclado de materia prima, trabajo de 
hornos, pulido y esmerilado en seco de vidriería, operaciones de limpieza por chorro de 
arena, trabajo en locales de vidriado y grabado, trabajos en la industria cerámica. 
18. Trabajo de soldadura de gas y arco, corte con oxígeno en tanques o lugares 
confinados, en andamios o en molduras precalentadas. 
19. Trabajos en fábricas de ladrillos, tubos y similares, moldeado de ladrillos a mano, 
trabajo en las prensas y hornos de ladrillos. 
20. Trabajo en aquellas operaciones y/o procesos en donde se presenten altas 
temperaturas y humedad. 
21. Trabajo en la industria metalúrgica de hierro y demás metales, en las operaciones y/o 
procesos donde se desprenden vapores o polvos tóxicos y en plantas de cemento. 
22. Actividades agrícolas o agroindustriales que impliquen alto riesgo para la salud. 
23. Las demás que señalen en forma específica los reglamentos del Ministerio de la 
Protección Social. 
 
PAR.—Los trabajadores menores de 18 años y mayores de catorce 14, que cursen 
estudios técnicos en el Servicio Nacional de Aprendizaje o en un instituto técnico 
especializado reconocido por el Ministerio de Educación Nacional o en una institución 
del sistema nacional de bienestar familiar autorizada para el efecto por el Ministerio de la 
Protección Social, o que obtenga el certificado de aptitud profesional expedido por el 
Servicio Nacional de Aprendizaje “SENA”, podrán ser empleados en aquellas 
operaciones, ocupaciones o procedimientos señalados en este artículo, que a juicio del 
Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, pueden ser desempeñados sin grave riesgo para 
la salud o la integridad física del menor mediante un adecuado entrenamiento y la 
aplicación de medidas de seguridad que garanticen plenamente la prevención de los 
riesgos anotados. Quedan prohibidos a los trabajadores menores de 18 años todo trabajo 
que afecte su moralidad. En especial le está prohibido el trabajo en casas de lenocinio y 
demás lugares de diversión donde se consuman bebidas alcohólicas. De igual modo se 
prohíbe su contratación para la reproducción de escenas pornográficas, muertes violentas, 
apología del delito u otros semejantes (D. 2737/89, arts. 245 y 246). 
 
Queda prohibido el trabajo nocturno para los trabajadores menores, no obstante los 
mayores de dieciséis (16) años y menores de dieciocho (18) años podrán ser autorizados 
para trabajar hasta las ocho (8) de la noche siempre que no se afecte su asistencia regular 
en un centro docente, ni implique perjuicio para su salud física o moral (D. 2737/89, art. 
243). 
 
CAPÍTULO XII 
 
Obligaciones especiales para la empresa y los trabajadores. 
 
ART. 42. —Son obligaciones especiales del empleador: 
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1. Poner a disposición de los colaboradores, salvo estipulaciones en contrario, los 
instrumentos adecuados y las materias primas necesarias para la realización de las labores. 
2. Procurar a los trabajadores locales apropiados y elementos adecuados de protección 
contra accidentes y enfermedades profesionales en forma que se garanticen 
razonablemente la seguridad y la salud. 
3. Prestar de inmediato los primeros auxilios en caso de accidentes o enfermedad. Para 
este efecto, el establecimiento mantendrá lo necesario según reglamentación de las 
autoridades sanitarias. 
4. Pagar la remuneración pactada en las condiciones, períodos y lugares convenidos. 
5. Guardar absoluto respeto a la dignidad personal del trabajador y sus creencias y 
sentimientos. 
6. Conceder al colaborador las licencias necesarias para los fines y en los términos 
indicados en el artículo 24 de este reglamento. 
7. Dar al colaborador que lo solicite, a la expiración del contrato, una certificación en que 
conste el tiempo de servicio, índole de la labor y salario devengado, e igualmente si el 
trabajador lo solicita, hacerle practicar examen sanitario y darle certificación sobre el 
particular, si al ingreso o durante la permanencia en el trabajo hubiere sido sometido a 
examen médico. Se considerará que el trabajador por su culpa elude, dificulta o dilata el 
examen, cuando transcurridos 5 días a partir de su retiro no se presenta donde el médico 
respectivo para las prácticas del examen, a pesar de haber recibido la orden 
correspondiente. 
8. Pagar al colaborador los gastos razonables de venida y regreso, si para prestar su 
servicio lo hizo cambiar de residencia, salvo si la terminación del contrato se origina por 
culpa o voluntad del trabajador. 
Si el trabajador prefiere radicarse en otro lugar, el empleador le debe costear su traslado 
hasta concurrencia de los gastos que demandaría su regreso al lugar donde residía 
anteriormente. En los gastos de traslado del trabajador se entienden comprendidos los 
familiares que con él convivieren. 
9. Abrir y llevar al día los registros de horas extras. 
10. Conceder a las trabajadoras que estén en período de lactancia los descansos 
ordenados por el artículo 238 del Código Sustantivo del Trabajo. 
11. Conservar el puesto a los colaboradores que estén disfrutando de los descansos 
remunerados, a que se refiere el numeral anterior, o de licencia de enfermedad motivada 
por el embarazo o parto. No producirá efecto alguno el despido que el empleador 
comunique a la colaboradora en tales períodos o que, si acude a un preaviso, este expire 
durante los descansos o licencias mencionadas. 
12. Llevar un registro de inscripción de todas las personas menores de edad que emplee, 
con indicación de la fecha de nacimiento de las mismas. 
13. Cumplir este reglamento y mantener el orden, la moralidad y el respeto a las leyes. 
14. Además de las obligaciones especiales a cargo del empleador, este garantizará el 
acceso de los colaboradores menores de edad a la capacitación laboral y concederá 
licencia no remunerada cuando la actividad escolar así lo requiera. Será también 
obligación de su parte, afiliarlo al Sistema de Seguridad Social Integral, suministrarles 
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cada 4 meses en forma gratuita, un par de zapatos y un vestido de labor, teniendo en 
cuenta que la remuneración mensual sea hasta dos veces el salario mínimo vigente en la 
empresa (CST, art. 57). 
 
ART. 43. —Son obligaciones especiales del trabajador: 
1. Realizar personalmente la labor en los términos estipulados; observar los preceptos de 
este reglamento, acatar y cumplir las órdenes e instrucciones que de manera particular le 
imparta la empresa o sus representantes según el orden jerárquico establecido. 
2. No comunicar a terceros salvo autorización expresa las informaciones que sean de 
naturaleza reservada y cuya divulgación pueda ocasionar perjuicios a la empresa, lo que 
no obsta para denunciar delitos comunes o violaciones del contrato o de las normas legales 
de trabajo ante las autoridades competentes. 
3. Conservar y restituir en buen estado, salvo deterioro natural, los instrumentos y útiles 
que les hayan facilitado y las materias primas sobrantes. 
4. Guardar rigurosamente la moral en las relaciones con sus superiores y compañeros. 
5. Comunicar oportunamente a la empresa las observaciones que estimen conducentes a 
evitarle daño y perjuicios. 
6. Prestar la colaboración posible en caso de siniestro o riesgo inminentes que afecten o 
amenacen las personas o las cosas de la empresa. 
7. Observar las medidas preventivas higiénicas prescritas por el médico de la empresa o 
por las autoridades del ramo y observar con suma diligencia y cuidados las instrucciones 
y órdenes preventivas de accidentes o de enfermedades profesionales. 
8. Registrar en las oficinas de la empresa su domicilio y dirección y dar aviso oportuno 
de cualquier cambio que ocurra (CST, art. 58). 
 
ART. 44. —Se prohíbe a la empresa: 
1. Deducir, retener o compensar suma alguna del monto de los salarios y prestaciones en 
dinero que corresponda a los trabajadores sin autorización previa escrita de estos, para 
cada caso y sin mandamiento judicial, con excepción de los siguientes: 
a) Respecto de salarios pueden hacerse deducciones, retenciones o compensaciones en 
los casos autorizados por los artículos 113, 150, 151, 152 y 400 del Código Sustantivo de 
Trabajo. 
b) Las cooperativas pueden ordenar retenciones hasta del cincuenta por ciento (50%) de 
salarios y prestaciones, para cubrir sus créditos, en la forma y en los casos en que la ley 
los autorice. 
c) El Banco Popular, de acuerdo con lo dispuesto por la Ley 24 de 1952, puede 
igualmente ordenar retenciones hasta de un cincuenta por ciento (50%) de salario y 
prestaciones, para cubrir sus créditos en la forma y en los casos en que la ley lo autoriza, 
y 
d) En cuanto a la cesantía y las pensiones de jubilación, la empresa puede retener el valor 
respectivo en los casos del artículo 250 del Código Sustantivo de Trabajo. 
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2. Obligar en cualquier forma a los trabajadores a comprar mercancías o víveres en 
almacenes que establezca la empresa. 
 
3. Exigir o aceptar dinero del trabajador como gratificación para que se admita en el 
trabajo o por motivo cualquiera que se refiera a las condiciones de este. 
 
4. Limitar o presionar en cualquier forma a los trabajadores el ejercicio de su derecho de 
asociación. 
5. Imponer a los trabajadores obligaciones de carácter religioso o político o dificultarles 
o impedirles el ejercicio del derecho al sufragio. 
6. Hacer o autorizar propaganda política en los sitios de trabajo. 
7. Hacer o permitir todo género de rifas, colectas o suscripciones en los mismos sitios. 
8. Emplear en las certificaciones de que trata el ordinal 7º del artículo 57 del Código 
Sustantivo del Trabajo signos convencionales que tiendan a perjudicar a los interesados 
o adoptar el sistema de “lista negra”, cualquiera que sea la modalidad que se utilice para 
que no se ocupe en otras empresas a los trabajadores que se separen o sean separados del 
servicio. 
9. Cerrar intempestivamente la empresa. Si lo hiciera además de incurrir en sanciones 
legales deberá pagar a los colaboradores los salarios, prestaciones, o indemnizaciones por 
el lapso que dure cerrada la empresa. Así mismo cuando se compruebe que el empleador 
en forma ilegal ha retenido o disminuido colectivamente los salarios a los trabajadores, la 
cesación de actividades de estos será imputable a aquél y les dará derecho a reclamar los 
salarios correspondientes al tiempo de suspensión de labores. 
10. Despedir sin justa causa comprobada a los trabajadores que les hubieren presentado 
pliego de peticiones desde la fecha de presentación del pliego y durante los términos 
legales de las etapas establecidas para el arreglo del conflicto. 
11. Ejecutar o autorizar cualquier acto que vulnere o restrinja los derechos de los 
colaboradores o que ofenda su dignidad (CST, art. 59). 
 
ART. 45. —Se prohíbe a los colaboradores: 
1. Sustraer de la empresa, taller, bodega o establecimiento los útiles de trabajo, las 
materias primas o productos elaborados sin permiso de la empresa. 
2. Presentarse al trabajo en estado de embriaguez o bajo la influencia de narcótico o de 
drogas enervantes. 
3. Conservar armas de cualquier clase en el sitio de trabajo a excepción de las que con 
autorización legal puedan llevar los celadores. 
4. Faltar al trabajo sin justa causa de impedimento o sin permiso de la empresa, excepto 
en los casos de huelga, en los cuales deben abandonar el lugar de trabajo. 
5. Disminuir intencionalmente el ritmo de ejecución del trabajo, suspender labores, 
promover suspensiones intempestivas del trabajo e incitar a su declaración o 
mantenimiento, sea que se participe o no en ellas. 
6. Hacer colectas, rifas o suscripciones o cualquier otra clase de propaganda en los 
lugares de trabajo. 
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7. Coartar la libertad para trabajar o no trabajar o para afiliarse o no a un sindicato o 
permanecer en él o retirarse. 
8. Usar los útiles o herramientas suministradas por la empresa en objetivos distintos del 
trabajo contratado (CST, art. 60). 
 
CAPÍTULO XIII 
 
Escala de faltas y sanciones disciplinarias. 
 
ART. 46. —La empresa no puede imponer a sus trabajadores sanciones no previstas en 
este reglamento, en pactos, convenciones colectivas, fallos arbitrales o en el contrato de 
trabajo (CST, art. 114). 
 
ART. 47—Se establecen las siguientes clases de faltas leves, y sus sanciones 
disciplinarias, así: 
 
a) El retardo hasta de quince (15) minutos en la hora de entrada sin excusa suficiente, 
cuando no cause perjuicio de consideración a la empresa, implica por primera vez, multa 
de la décima parte del salario de un día; por la segunda vez, multa de la quinta parte del 
salario de un día; por tercera vez suspensión en el trabajo en la mañana o en la tarde según 
el turno en que ocurra, y por cuarta vez suspensión en el trabajo por tres días. 
b) La falta en el trabajo en la mañana, en la tarde o en el turno correspondiente, sin excusa 
suficiente cuando no causa perjuicio de consideración a la empresa, implica por primera 
vez suspensión en el trabajo hasta por tres días y por segunda vez suspensión en el trabajo 
hasta por ocho días. 
c) La falta total al trabajo durante el día sin excusa suficiente, cuando no cause perjuicio 
de consideración a la empresa, implica, por primera vez, suspensión en el trabajo hasta 
por ocho días y por segunda vez, suspensión en el trabajo hasta por dos meses. 
d) La violación leve por parte del colaborador de las obligaciones contractuales o 
reglamentarias implica por primera vez, suspensión en el trabajo hasta por ocho días y 
por segunda vez suspensión en el trabajo hasta por 2 meses. 
 
La imposición de multas no impide que la empresa prescinda del pago del salario 
correspondiente al tiempo dejado de trabajar. El valor de las multas se consignará en 
cuenta especial para dedicarse exclusivamente a premios o regalos para los trabajadores 
del establecimiento que más puntual y eficientemente, cumplan sus obligaciones. 
 
ART. 48. —Constituyen faltas graves: 
a) El retardo hasta de 15 minutos en la hora de entrada al trabajo sin excusa suficiente, 
por quinta vez. 
b) La falta total del trabajador en la mañana o en el turno correspondiente, sin excusa 
suficiente, por tercera vez. 
c) La falta total del trabajador a sus labores durante el día sin excusa suficiente, por tercera 
vez. 
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d) Violación grave por parte del colaborador de las obligaciones contractuales o 
reglamentarias. 
Procedimientos para comprobación de faltas y formas de aplicación de las sanciones 
disciplinarias 
 
ART. 49. —Antes de aplicarse una sanción disciplinaria, el empleador deberá oír al 
trabajador inculpado directamente y si este es sindicalizado deberá estar asistido por dos 
representantes de la organización sindical a que pertenezca. En todo caso se dejará 
constancia escrita de los hechos y de la decisión de la empresa de imponer o no, la sanción 
definitiva (CST, art. 115). 
 
CAPÍTULO XIV 
 
Reclamos: personas ante quienes deben presentarse y su tramitación. 
 
ART. 51. —Los reclamos de los colaboradores se harán ante la persona que ocupe en la 
empresa el cargo de: gerente general o en su defecto el director admirativo, quien los oirá 
y resolverá en justicia y equidad (diferente del que aplica las sanciones). 
 
ART. 52. —Se deja claramente establecido que para efectos de los reclamos a que se 
refieren los artículos anteriores, el colaborador o colaboradores pueden asesorarse del 
sindicato respectivo. 
PAR. —En la empresa HEIMDALL S.A.S no existen prestaciones adicionales a las 
legalmente obligatorias. 
 
CAPÍTULO XV 
 
Publicaciones. 
 
ART. 53. —Dentro de los quince (15) días siguientes al de la notificación de la resolución 
aprobatoria del presente reglamento, el empleador debe publicarlo en el lugar de trabajo, 
mediante la fijación de dos (2) copias de caracteres legibles, en dos (2) sitios distintos. Si 
hubiere varios lugares de trabajo separados, la fijación debe hacerse en cada uno de ellos. 
Con el reglamento debe fijarse la resolución aprobatoria (CST, art. 120). 
 
 
CAPÍTULO XVI 
 
Vigencia. 
 
ART. 54. —El presente reglamento entrará a regir 8 días después de su publicación hecha 
en la forma prescrita en el artículo anterior de este reglamento (CST, art. 121). 
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CAPÍTULO XVII 
 
Disposiciones finales 
 
ART. 55. —Desde la fecha que entra en vigencia este reglamento, quedan sin efecto las 
disposiciones del reglamento que antes de esta fecha haya tenido la empresa. 
 
CAPÍTULO XVIII 
 
Cláusulas ineficaces. 
 
ART. 56. —No producirán ningún efecto las cláusulas del reglamento que desmejoren las 
condiciones del trabajador en relación con lo establecido en las leyes, contratos 
individuales, pactos, convenciones colectivas o fallos arbitrales los cuales sustituyen las 
disposiciones del reglamento en cuanto fueren más favorables al trabajador (CST, art. 
109). 
 
CAPÍTULO XIX 
 
Mecanismos de prevención del abuso laboral y procedimiento interno de solución. 
 
ART. 57. —Los mecanismos de prevención de las conductas de acoso laboral previstos 
por la empresa constituyen actividades tendientes a generar una conciencia colectiva 
convivente, que promueva el trabajo en condiciones dignas y justas, la armonía entre 
quienes comparten vida laboral empresarial y el buen ambiente en la empresa y proteja la 
intimidad, la honra, la salud mental y la libertad de las personas en el trabajo. 
 
ART. 58. —En desarrollo del propósito a que se refiere el artículo anterior, la empresa ha 
previsto los siguientes mecanismos: 
1. Información a los trabajadores sobre la Ley 1010 de 2006, que incluya campañas de 
divulgación preventiva, conversatorios y capacitaciones sobre el contenido de dicha ley, 
particularmente en relación con las conductas que constituyen acoso laboral, las que no, 
las circunstancias agravantes, las conductas atenuantes y el tratamiento sancionatorio. 
2. Espacios para el diálogo, círculos de participación o grupos de similar naturaleza para 
la evaluación periódica de vida laboral, con el fin de promover coherencia operativa y 
armonía funcional que faciliten y fomenten el buen trato al interior de la empresa. 
3. Diseño y aplicación de actividades con la participación de los colaboradores, a fin de: 
a) Establecer, mediante la construcción conjunta, valores y hábitos que promuevan vida 
laboral convivente. 
b) Formular las recomendaciones constructivas a que hubiere lugar en relación con 
situaciones empresariales que pudieren afectar el cumplimiento de tales valores y hábitos 
y 
c) Examinar conductas específicas que pudieren configurar acoso laboral u otros 
hostigamientos en la empresa, que afecten la dignidad de las personas, señalando las 
recomendaciones correspondientes. 
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4. Las demás actividades que en cualquier tiempo estableciere la empresa para 
desarrollar el propósito previsto en el artículo anterior. 
ART. 59. —Para los efectos relacionados con la búsqueda de solución de las conductas 
de acoso laboral, se establece el siguiente procedimiento interno con el cual se pretende 
desarrollar las características de confidencialidad, efectividad y naturaleza conciliatoria 
señaladas por la ley para este procedimiento: 
1. La empresa tendrá un comité, integrado en forma bipartita, por un representante de los 
colaboradores y un representante del empleador o su delegado. Este comité se denominará 
"comité de convivencia laboral". 
2. El comité de convivencia laboral realizará las siguientes actividades: 
a) Evaluar en cualquier tiempo la vida laboral de la empresa en relación con el buen 
ambiente y la armonía en las relaciones de trabajo, formulando a las áreas responsables o 
involucradas, las sugerencias y consideraciones que estimare necesarias. 
b) Promover el desarrollo efectivo de los mecanismos de prevención a que se refieren los 
artículos anteriores. 
c) Examinar de manera confidencial, cuando a ello hubiere lugar, los casos específicos o 
puntuales en los que se planteen situaciones que pudieren tipificar conductas o 
circunstancias de acoso laboral. 
d) Formular las recomendaciones que se estimaren pertinentes para reconstruir, renovar 
y mantener vida laboral convivente en las situaciones presentadas, manteniendo el 
principio de la confidencialidad en los casos que así lo ameritaren. 
3. Recibidas las solicitudes para evaluar posibles situaciones de acoso laboral, el comité 
en la sesión respectiva las examinará, escuchando, si a ello hubiere lugar, a las personas 
involucradas; construirá con tales personas la recuperación de tejido convivente, si fuere 
necesario; formulará las recomendaciones que estime indispensables y, en casos 
especiales, promoverá entre los involucrados compromisos de convivencia. 
5. Si como resultado de la actuación del comité, este considerare prudente adoptar 
medidas disciplinarias, dará traslado de las recomendaciones y sugerencias a los 
funcionarios o colaboradores competentes de la empresa, para que adelanten los 
procedimientos que correspondan de acuerdo con lo establecido para estos casos en la ley 
y en el presente reglamento. 
6. En todo caso, el procedimiento preventivo interno consagrado en este artículo, no 
impide o afecta el derecho de quien se considere víctima de acoso laboral para adelantar 
las acciones administrativas y judiciales establecidas para el efecto en la Ley 1010 de 
2006. 
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